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1. OBJETIVO:

Establecer la metodologia para la identificacion y evaluacion de riesgos Yy
oportunidades, ademas del control e implementacion de las acciones que permitan el
tratamiento de los mismos dentro del Sistema de Gestién de la Calidad.

2. ALCANCE:

Aplica a todos los procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Direccién de Atencion y Asistencia al consumidor -DIACO-

3. DEFINICIONES:

3.1Matriz de Riesgos: Es una herramienta de gestién que permite determinar
objetivamente cudles son los riesgos relevantes que enfrenta una organizacion.

3.2 Evaluacion del riesgo: Proceso de comparacion de los resultados del analisis
de riesgos con los criterios del riesgo, para determinar si el riesgo, su magnitud o
ambos son aceptables o intolerables.

3.3 Factor de riesgo: Elemento que encierra una capacidad potencial de producir
dafios materiales o al producto.

3.4 Gestion del riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién con respecto al riesgo.

3.5 Identificacion del riesgo: Proceso para encontrar, reconocer y describir el
riesgo.

3.6 Nivel del riesgo: Magnitud de un riesgo o de una combinacion de riesgos,
expresada en términos de la combinacion de las consecuencias y su
probabilidad.

3.7 Parte involucrada: Persona u organizaciéon que puede afectar, verse afectada o
percibirse a si misma como afectada por una decision o una actividad.

3.8 Probabilidad: Oportunidad de que algo suceda
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3.9 Consecuencias: Se definen como el dafio, debido al riesgo que se considera,
mas grave razonadamente posible, incluyendo desgracias personales y dafos
materiales.

3.10 Riesgo: Efecto de la incertidumbre en un resultado esperado.
3.11Tratamiento del riesgo: Acciones para modificar el riesgo

3.12 Valoracién del riesgo: Proceso global de identificacion del riesgo, analisis del
riesgo y evaluacion del riesgo.

4. DISPOSICIONES GENERALES:

4.1 El Jefe de Proceso identifica, analiza y evalla los riesgos y oportunidades de su
proceso, establece las acciones y da seguimiento a las mismas.

Los riesgos y oportunidades deben estar descritos de manera clara, sin que su
redaccion dé lugar a ambigliedades o confusiones y que sean congruentes con la
causa y consecuencia generadora de los mismos.

4.2 Gestion de Calidad revisa y analiza los riesgos y oportunidades y hace
recomendaciones si lo amerita.

4.3La Alta Direccion aprueba la Matriz de Riesgos y Oportunidades de los
procesos que conforman el Sistema de Gestién de la Calidad.

4.4 La revision de la matriz de riesgos y oportunidades y la evaluacion de eficacia de
las acciones para mitigar el riesgo estara a cargo de Gestion de Calidad la cual
se llevara a cabo de forma semestral con los jefes de proceso.

4.5Gestion de Calidad consolidara la informacion de los resultados de la revision de
la matriz de riesgos los cuales seran presentados en Revision por la Direccion.

De ser necesario la Alta Direccion retroalimentara con base a los resultados las
acciones a implementar y Gestion de Calidad dara seguimiento a las mismas con
los Jefes de proceso.

4.6 En la revision por la direccion se dara seguimiento a las acciones indicadas
derivadas de los resultados y de ser necesario se indicaran nuevas directrices
que quedaran plasmadas en el formato DIACO-RP-FO-07 Plan de Accion de la
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Revision por la Direccién y se socializara por los medios de comunicacion
establecidos.

4.7 Gestion de Calidad tendra a cargo la administracion de la matriz de Riesgos y
Oportunidades y todo cambio debera de solicitarse por escrito.

4.8 os Jefes de proceso deben de actualizar la Matriz de Riesgos y Oportunidades y
las acciones como minimo cada seis meses o cuando se considere necesario.

De detectar algun riesgo que afecte o pueda afectar el desempefio de su proceso
o los resultados de la organizacion, debera solicitar la modificacion de la matriz
de riesgos y oportunidades de forma inmediata.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 La Alta Direccion: Son los responsables de la aprobacién de la Matriz de
Riesgos y Oportunidades de los proceso del Sistema de Gestion de la Calidad y
dar seguimiento a las acciones que le sean pertinentes.

5.2 Jefes de Proceso: Son los responsables de identificar, analizar, actualizar, vy
evaluar los riesgos y oportunidades de sus procesos, asi mismo llevar el control
y seguimiento de las acciones y las oportunidades detectadas.

5.3 Gestion de Calidad: Tendra a cargo la revision de la matriz de riesgos y
oportunidades y la eficacia de las acciones de las mismas.

6. METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION, CLASIFICACION Y ANALISIS DE
LOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES:

6.1Contexto de la organizacion: Permite identificar los factores externos e
internos que generan riesgo impactando positiva o negativamente en la
consecucion de los objetivos del sistema de gestion de calidad.

6.2 Para identificar los riesgos es necesario que se utilice la herramienta lluvia de
ideas con cada jefe de proceso, para determinar con exactitud los riesgos de
cada proceso que conforman el sistema de Gestion de la Calidad.
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6. 3 Ejemplo de como llenar la matriz de riesgos y oportunidades

DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR Codigo: DIACO-RP-MT-01
DIACO" -DIACO-
gy ki
MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES Vigenda desde:
IDENTIFICACION DE RIESGOS ANALISIS DEL
ACCIONES A TOMAR PARA MITIGAR EL RIESGO
VALORACION
Luad RIESGO E o CONSECUENCIAS POTENCIALES Indice :i::
actores internos ¥y externos c.aet| pew del Bajo-
g neee el gl bersonsg DESCRIPCIGN DE ACOONES
1235) 11851 | ypia |(1am)qea
285) n) (T a
28)

7 7 7 4 4

Defina y puntualice las

Zoloque el o los ‘ Identifique las . Coloque las Defina el nivel del riesgo p :
. . - ‘ | ; - tinkicando | acciones que realizara para
-iesgos identificados causas que generan | consecuencias que multiplicando la i y

| . | : I la gestion del riesgo,
3N SuU proceso | estos riesgos | puede generar el ~ Consecuencia por la A
it Rt R . riesgo | Probabilidad, esto le vt q

acciones deben de ser
coherentes con el riesgo, la
causa y las consecuencias
potenciales

. permiite clasificar el riesgo
en: Bajo, Medio o Alto,
luego establezca la accion |
de mitigacion para el
riesgo identificado.

Después de tres meses
como minimo se evaluara
si las acciones fueron
eficaces para la mitigacion
del riesgo y se evaluara el
riesgo nuevamente para
clasificar el nivel de
riesgo, con forme las
acciones tomadas
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6.4 Ejemplo Gestion de Oportunidades para el riesgo identificado

GESTION DE OPORTUNIDADES

No.

Riesgo Riesgo Oportuni Detectadas Acciones para Abordar |as Oportunidades Se_;uimienm y Eficacia de las Acdiones (Se diligencia una vez se han ¢

letado |as scdones planteadas

/ 7

4 _ 7 |

A

V4
Coloque el o los . ;
riesgos identificados Deﬁna)f puntualice las acciones
en su proceso que realizara para abordar las

oportunidades detectadas.

Identifique las
oportunidades para
la gestion del
riesgo definido

£ e A e R A £ B S S e it e

¥

Después de tres meses como minimo se
evaluara si las acciones fueron eficaces
para la mitigacion del riesgo.

6. 5 Actualizacién y Validacion de la Matriz de riesgos y oportunidades:

Recuerde que esta matriz debe de actualizarse como minimo cada seis meses, en este apartado debe de
colocarse la fecha de la actualizacion, el nombre del responsable de la actualizacion, el motivo por el cual se
actualiza; por ejemplo surgié un nuevo riesgo, se modifica el nivel de riesgo el departamento de Desarrollo

institucional analiza las modificacién y por ultimo se solicita la aprobacion de direccion.

Actualizadion de la matri

Recuerde actualizar esta malriz de fiesgos y oportunidades, como minimo cada § meses o cuzndo se considere necesario, i es que se legara adetectar un riesgo que este afectando o pueda afectarel desempefio de su proceso  los resultados de la organizacidn.

Fecha de actualizacion de la matriz: 01/10/2018 Mativo de |2 actualizacidn: Identificacidn de los riesgos del proceso de informética

Nombre y firma del responsable de [z actualizacidn: Ludim Natareno Nombre y firma del persanal d apoyo del sistema de Gestidn de la Calidad:

Vo,80. Jefatura Desamollo Institucional
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6.6 Analisis del riesgo: El riesgo representa la situacion que puede entorpecer el
normal desarrollo de las actividades o funciones del proceso, por lo cual se
establece la probabilidad de ocurrencia de los mismos y sus causas vy
consecuencias, este Ultimo aspecto puede orientar a la clasificacion, nivel y acciones
a implementar, con base a la identificacion del riesgo, para realizar el analisis, los

pasos claves son:

e Probabilidad

e (Consecuencia

e Valor del Riesgo

e Tipo o Nivel de Riesg0

6.7 Clasificacién de las consecuencias: Constituyen la consecuencia de la causa

del riesgo sobre los objetivos de la calidad las cuales se clasifican en:

Valoracion de las consecuencias de los riesgos y oportunidades

Valoracion Consecuencia

Criterio (Impacto del riesgo para la organizacion)

Impacto en la institucién Insignificante. No tiene o tiene consecuencias minimas en el funcionamiento o

1 Insignifcante reputacion de la Institucion.
2 Kair Impactq leve en la institucion. Consecuencia_s t?ajas sobre la In.stitucion‘ No tiene impacto en la
conformidad de los resultados. No afecta la continuidad de la prestacion del senicio.
Impacto medio en la institucion. Impacto moderado en imagen, credibilidad y prestigio. Incidente
3 Moderado st -
reportable a la direccion con seguimiento.
4 Mayor Impacto grave er_r la ipstitucién. Impgcto serioen la imaggn y prestig.iq debilita la imagen institucional,
Reportable a la Direccién con seguimiento de su parte y accion correctiva.
5 Extranio Impacto critico, desastroso en la institucion. Impacta altamente en imagen, credibilidad y prestigio.

Dramatica pérdida de imagen ante los consumidores y usuarios.

6.8 La probabilidad: Se entiende como la posibilidad de ocurrencia del riesgo; la
cual puede ser medida con criterio de frecuencia, teniendo en cuenta la presencia

de factores internos y externos que pueden propiciar el riesgo.

Bajo el criterio de probabilidad, el riesgo se debe medir de la forma siguiente
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Valoracién de la Probabilidad del Riesgo. (Tome en cuenta los plazos)

Valoracién |  Probabilidad | ~ Criterios (probabilidad de ocurrencia del riesgo)
1 Rara Poco probable que ocurra, pero posible
2 Improbable Improbable, pero puede que se produzca
3 Posible Ocurrira varias veces
4 Probable Ocurrira con frecuencia
5 Casi seguro Puede ocurrir mas de una vez

6.9 Valor del riesgo: Se logra a traves de la relacion entre la consecuencia y
probabilidad de ocurrencia del riesgo.

6.10 Nivel del riesgo: El nivel del impacto se debe determinar y representa por medio
de la tabla de clasificacion que se presenta a continuacion:

Tabla de Clasificacion de Riesgos
Indice de Riesgo
Consecuencia x Probabilidad = indice de Riesgo (1 a 25)
Rango de probabilidad >>

<< B|9UaN23sU09
ap obuey

Evaluacion de Riesgo

Bajo — Medio - Alto
(01-08) (09-16) (17-25)

6.11 Valoracion del impacto: Se entienden como las consecuencias que puede
ocasionar a la Institucion el riesgo.
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6.12 Mitigacidon del Riesgos: El tratamiento del riesgo es un proceso ciclico que
incluye la seleccion de una opcion de acuerdo a la siguiente tabla:

En funcion de la clasificacion del Riesgo podria tomarse las siguientes decisiones:

Medidas de Mitigacion del Riesgo (Reduccion de la vulnerabilidad)

Tipo

opcidn

Descripcion

Evitar

Retirarse de la actividad

Eliminar

Elimine la fuente del riesgo

Cambiar

Cambio de probabilidad o consecuencia

Controlar

Control del riesgo por medio del seguimiento

| &)W N

Mantener

Acepta el riesgo, decision directiva

6.13 Gestion de Oportunidades: Una vez identificado el riesgo, se evaluaran las
oportunidades para que se refleje en la mitigacion del riesgo, los cuales deberan de ir
acompanados de acciones que permitan el seguimiento y la eficacia de las mismas.

7. REGISTROS

Matriz de Riesgo y Oportunidades

Cadigo
DIACO-RP-MT-01

Version




