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No
. 

Concepto 
Riesgo/Oportunida

d 
¿Cómo 
Afecta? 

Probabilida
d 

Severida
d 

Resultad
o 

Acciones 
Responsable 

(s) 

Fecha de 
compromis

o 
Evaluación 

1 

No se evalúen 
todas las áreas 
que presten un 
servicio. 

Riesgo 

No se cuenta 
con información 
en suficiencia 
para identificar 
áreas de 
oportunidad en 
la prestación de 
servicios de 
calidad. 

3 5 15 

1.​Establecer 

mecanismos de 

evaluación para la 

mejora de los 

servicios a través 

del cumplimiento 

del SGOE. 

Alta Dirección 
Comité SGOE 

Áreas 
Semestral 

Realización de 
auditorías a las 
áreas.  

2 

La no 
disponibilidad 
de información 
en torno a la 
satisfacción de 
usuarios impide 
identificar áreas 
de mejora. 

Riesgo 

Los reportes de 
evaluación de 
satisfacción a 
usuarios no 
cumplen con las 
necesidades 
institucionales 
para la mejorar 
del servicio 
ofrecido por 
cada área. 

3 4 12 

1.​Cada área será 

responsable de 

dar cumplimiento 

a los procesos del 

SGOE. 

Alta Dirección 
Comité SGOE 

Áreas 
Coordinacione

s 

Anual 

Revisión de los 
procesos del 
SGOE con las 
áreas de servicio. 

3 

Los responsables 
de áreas de 
servicio no dan 
seguimiento ni 
implementan 
acciones 
correctivas. 

Riesgo 

No hay una 
mejora en 
cuanto a la 
satisfacción de 
los usuarios.  

3 4 12 

1.​Diseño, difusión y 

seguimiento del 

plan de mejora 

por cada área de 

servicio. 

Alta Dirección 
Comité SGOE 

Áreas 
Anual 

Aplicación del 
cuestionario de 
satisfacción de 
usuarios del 
SGOE y se da 
retroalimentació
n a las áreas. 
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