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Dia: Afo:
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01

Mes: 2022

Unidad Auditada:

Mecanismos de Participacion Ciudadana y Atencién de PQRSD
por parte de la Supersolidaria Il Semestre 2022

Dependencia(s):

Secretaria General

Lider de la Unidad Auditada
(Nombre y Cargo)

Rodrigo José Gomez Ocampo — Secretario General

Objetivo de la Auditoria:

Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la ley 1474 de
2011, el cual se norma lo siguiente:

“La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web
principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en
su pagina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y
denuncias de los actos de corrupcidn realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias
que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico”

Alcance de la Auditoria;

Se revisa el proceso y procedimiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, presentadas y
atendidas en la Superintendencia de la Economia Solidaria por
el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de
2022.

Criterios de la Auditoria:

o Ley 1474 del 2011 Articulo 76.

¢ Decreto 2641 de 2012

¢ Decreto 2482 de 2012

e Circular externa No. 001 de 2011 expedida por El Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de
las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

e Ley 1755 de 2015.

¢ Resolucién 2020113000435 de 17 de enero de 2020

eNTC 6047 DE 2015

eDecreto 491 de 28 de marzo de 2020

eLey 2052 de 2020 Art. 17

Guia de Servicio al Ciudadano y Racionalizacion de tramites en
el marco del COVID - 19

Reunion de Apertura

Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre

Dia | Mes Afo

Desde

17 |01 2023

Dia| Mes |Afio Dia | Mes |Afo Dia | Mes | Afo

Hasta

17 |01 |2023 27 |01 2023 (24 |01 |2022
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Jefe oficina de Control Interno Auditor
Mabel Astrid Neira Yepes Ana Larissa Nifio Collantes

. DECLARACION

La auditoria se realiza con base en el andlisis de diferentes muestras aleatorias seleccionadas por
el auditor y se fundamenta en el siguiente soporte documental: expedientes fuente, procesos y
procedimientos del sistema de gestidén, reportes de los sistemas de informacién, cruces y
validaciones, pagina web y normas internas y externas.

En aplicacion al Decreto 648 de 2017 Articulo 2.2.21.4.8, la Oficina de Control Interno incorpora los
siguientes instrumentos para la Actividad de la Auditoria Interna;

i. Codigo de Etica del Auditor Interno que tiene como bases fundamentales, la integridad,
objetividad, confidencialidad, conflictos de interés y competencia de esté.

ii. Estatuto de auditoria, en el cual se establecen y comunican las directrices fundamentales que
definen el marco dentro del cual se desarrollan las actividades de la Oficina de Control Interno,
segun los lineamientos de las normas internacionales de auditoria.

[I. COMPROMISO DEL AUDITADO

Carta de representacion en la que se establezca la veracidad, calidad y oportunidad de la entrega
de la informacién presentada a las Oficinas de Control Interno.

lI.NOTA DE SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION:

Este documento contiene informacion de interés exclusivo del auditor y el auditado para surtir los
tramites establecidos en la Guia de Auditoria. En ese sentido, hasta tanto no se constituya como
informe final y sea publicado en la pagina Web de la Superintendencia de la Economia Solidaria, no
podra ser distribuido ni utilizado por terceros, ni se podra hacer referencia a él en ningin otro asunto,
sin el consentimiento previo y por escrito del Jefe de Control Interno.

IV.METODOLOGIA

Para el desarrollo de la auditoria efectuada al proceso mecanismos de Participacion Ciudadana y
Atencion de PQRSD Il Semestre 2022 de la Delegatura para la Supervision del Ahorro y la Forma
Asociativa Solidaria y teniendo en cuenta el objetivo y alcance mencionados anteriormente, los
cuales fueron presentados a la Delegatura para la Supervision del Ahorro y la Forma Asociativa
Solidaria a través del memorando No. 20221300033843 de 22 de diciembre de 2022, se
desarrollaron las siguientes actividades:

a) Entendimiento del proceso:
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b) Disefio del plan de auditoria: Se estableci6 la programacion del plan de trabajo para el desarrollo
de la auditoria, de modo que permitiera lograr el objetivo propuesto.

c) La apertura de la auditoria se realiz6 a través del correo electronico del 17 de enero de 2022
donde se envié la carta de representacion.

d) Obtencién y andlisis de la informacién: Fue solicitada la informacién suficiente, relacionada con
el universo de las PQRSD para efectos de analisis semestral de datos.

e) Ejecucion de pruebas: Se realizé la verificacion sobre el cumplimiento de los requisitos normativos
internos y externos, sobre el desarrollo del seguimiento a las PQRSD |l semestre 2022.

f) Definicion de observaciones y recomendaciones: Surgieron producto de la comparacion entre el
estado correcto del requisito (criterio) y el estado actual, socializando cada uno de ellos con el
lider del proceso y personal a cargo de la gestion.

RIESGOS EVALUADOS (Riesgos evaluados en el proceso de auditoria)

En la revisién de los Riesgos Institucionales, la Oficina de Control Interno, verifica la actualizacién
de la Matriz de Riesgos en cuanto a la identificacion de los Riesgos en el proceso GEGI — Gestién
de Grupos de Interés, que relaciona tres (3) riesgos relacionados con el tema, como son:

- GEGI-2 Respuesta fuera de los términos previstos en la ley a las PQRSD presentadas por
los grupos de interés.

- GEGI-9 Responder las PQRS verbales y/o escritas de forma inexacta, incompleta,
adulterada, confusa e inadecuada.

- GEGI-11 Quejas frente a la prestacion de servicios a grupos de valor e interés.

Los riesgos aplicables descritos en la Matriz de riesgos se presentan a continuacion:

Nivel de riesgo
residual

No. Riesgo Tipo de riesgo Nivel de riesgo

2 | Respuesta fuera de términos previstos en la Ley a las | Riesgo normativo, legal Moderado

PQRSD presentadas por los grupos de interés o de cumplimiento

Responder las PQRSD, verbales y o escritas de forma
9 inexacta, incompleta, adulterada, confusa e
inadecuada Riesgo operativo

11 | Quejas frente a la prestacién del servicio a grupos de | Riesgo reputacional o
valor o de interés de imagen

El mapa de calor para el riesgo inherente es el siguiente:
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Estos riesgos tienen controles tales como:

e Capacitacion semestral sobre servicio al ciudadano, de funciones de areas misionales,
actualizaciéon de importancia de las PQRSD, estructura de organizaciones y normatividad
aplicable de la SES; buscando el apoyo de otras areas y de otras entidades, en caso de

inasistencia se envia material.

e La Coordinadora identifica necesidades del correo “Atencion al ciudadano” y adelanta

gestion de procedimientos que optimicen las respuestas.

e Capacitacion semestral de labores y de funciones de areas misionales, de procesos y

procedimientos para dar respuesta y/o se compartira material por correo electrénico.

e Capacitacion trimestral a los encargados de atencién telefénica, segun lineamientos del
DNP (MIPG) en temas de generalidades y misionalidad para mayor orientacion telefénica.

Después de aplicar los anteriores controles el riesgo residual es el siguiente:

Muy Alta
100%

Alta
B0% 4

Media
60%

Baja
A0% 2

Prokabilidad de ccurrencia

Muy Baja
20% 1

*

1 2
Menor
A%

Lewe

3 4 5
Moderado Mayor  Catastrofico
[ B0 1005

Impacto

Catastrafico -
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Menor .
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La oficina de Control Interno evidencia que el Mapa de Riesgos se encuentra actualizado y se
encuentra ajustado a lo estipulado en la Metodologia de Gestion Integral de Riesgos establecida por
el Departamento Administrativo de la Funcion Publica segun la Guia de Administracion de Riesgo y
el disefio de Controles en Entidades Publicas - Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital -
Versién 5, asi como se evidencia que se ha cumplido con las acciones de control identificados y sus
soportes.

DESARROLLO DEL EJERCICIO DE AUDITORIA (Resultados de los Aspectos Evaluados)

1. ATENCION AL USUARIO
- Servidores publicos que atienden en el Centro de Atencion al Usuario — C.A.U.:
El Centro de Atencion al Usuario CAU, fue atendido durante el segundo semestre del 2022, de

manera presencial en jornada continua de 8:30 a.m. a 4:30 p.m., por cinco funcionarios, relacionados
a continuacion:

Tipo de Vinculacién

Planta PROFESIONAL ESPECIALIZADO 2018 - 13
Planta PROFESIONAL UNIVERSITARIO 2044 - 11
Planta PROFESIONAL UNIVERSITARIO 2044 - 09
Planta TECNICO ADMINISTRATIVO 3124 - 15
Planta AUXILIAR ADMINISTRATIVO

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

La atencidn telefénica y presencial también fue reforzada por cinco (5) funcionarios contratistas.

A. Centro de Atencién al Usuario — C.A.U.

Las siguientes son las estadisticas entregadas por la Secretaria general, correspondientes a la
atencion presencial y telefonica realizada en el Centro de Atencion al Usuario — C.A.U., asi como la
calificacion otorgada por los usuarios en el periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre
de 2022.

Se debe tener en cuenta que la atencién virtual se ha dado a través del correo:
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co
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» Usuarios atendidos presencial y virtualmente en el periodo:

Esta atencion se realiz6 entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2022 teniendo en cuenta los
protocolos de seguridad instaurados en la Supersolidaria, registrandose en dias habiles distribuidos
en el periodo de tiempo mencionado con cita previa; también se realizd atencion virtual
personalizada:

Atencion Atencion :

Presencial Virtual e Porcentaje
julio 94 2 96 13%
agosto 117 10 127 17%
septiembre 156 13 169 22%
octubre 130 8 138 18%
noviembre 108 17 125 17%
diciembre 82 15 97 13%

Total

Atenciones
Personalizadas

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Se evidencia que, aunque hubo asistencia virtual en la entidad, la mayor atencién se realizé de forma
presencial con el 91% y mayor actividad en el mes de septiembre con el 22% de atenciones seguido
del 18% de atencion de octubre, como los meses de mayor atencioén.

Tipo de Consulta:

En el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2022, las siguientes son
las estadisticas por tipo de las consultas de informacién que se presentan en el C.A.U, tanto virtual
como presencial:

. . No.
TIPO DE CONSULTA Presencial Virtual USUARIOS
1 Normatividad de la Superintendencia 70 12 82 11%
1F | Solicitud informacion vigiladas 3 3 0%
2 Control de legalidad 7 2 9 1%
3 Liguidaciones voluntarias 21 2 23 3%
4 Estado de tramites - Esigna 60 14 74 10%
5 Informacion Intervenidas - Toma de Posesion 1 1 0%
5F | Apertura de oficinas 4 4 1%
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Total

687

65

752

TIPO DE CONSULTA Presencial Virtual USU'\,IAoélos

6 Informacion Intervenidas - SuperSociedades 3 3 0%
6F | Cierre de oficinas 1 1 0%
7 Sicses - Capturador 12 1 13 2%
8 Tasas de Contribuciones 4 4 1%
8F | Estado de tramites Esigna 12 1 13 2%
9 PQRSD - Contra las vigiladas 309 15 324 43%
9F | Tasa de Contribucién 1 1 0%
10 | PQRSD - Contra el servicio 2 2 0%
10F | PQRSD contra las vigiladas 10 2 12 2%
11 | Entidades no vigiladas por la Supersolidaria 49 6 55 7%
12 Eir;t;a(l:?:;supervisadas por la Delegatura 6 6 1%
12F | Alivios Financieros Covid - 19 1 1 0%
13 | Procesos Sancionatorios Administrativos 6 6 1%
14 | Canales de Comunicacion de la Superintendencia 6 2 8 1%
14F | Delegatura asociativa 53 53 7%
16 gﬁg;\gr(i)n?é)rl]igssic?ges de la entidad frente a la 12 1 13 206
16F | Corresponsales bancarios 1 1 0%
17 | Alivios Financieros Covid - 19 0 0%
17F | Entidades liquidadas 1 1 0%
18 | Temas relacionados con Secretaria General 5 5 1%
18F | Reporte informacién financiera 1 1 0%
19 | Temas relacionados con comunicaciones 0 0%
21F | Entidades no vigiladas por la Supersolidaria 16 16 2%
22F | Otras dependencias de la Supersolidaria 2 2 0%
Vacios 12 3 15 2%

100%

De acuerdo con los resultados anteriores, se observa que el mayor porcentaje de los usuarios que
se acercan al CAU, corresponden a usuarios que realizan PQRSD contra las entidades vigiladas y
representan el 43% del total los usuarios atendidos, con 324 consultas.

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

En cuanto a la mayoria de los temas que consultan los usuarios del CAU durante el segundo
semestre del 2022, corresponde a temas de entidades no vigiladas por la Supersolidaria con el 7%
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y (55) consultas, temas de la Delegatura Asociativa con (53) consultas y el 7% y (16) consultas con
el 2% del total de las atenciones como los porcentajes mas representativos.

» Consolidado correspondiente a usuarios atendidos, calificaciones y servicios:
» Calificacion:

El sistema de Digiturno que posee la Entidad, tiene la opcién que el usuario del servicio de atencion
personalizada en el CAU, califique la atencion brindada por el servidor que le brindé la informacién,
la cual se encuentra en una escala de 0 a 4, donde cero (0) corresponde a turnos por reinicio del
sistema, uno (1) es la nota minima, cuatro (4) es la nota maxima y la letra (N) corresponde a turnos
anulados (nulos).

De acuerdo con lo anterior los servidores del CAU, fueron calificados por su atencidon personalizada
durante el segundo semestre de 2022 de la siguiente manera:

CALIFICACION TTJ(;I\IJDOES OE/;’EDLEPTEL;{FIQS'S(?
DIGITURNO

Sin Calificacion | 72 | 10%
1 Malo 0%
2 Regular 0%
3 Bueno 2 0,2%
4 Excelente 613 89%
N Nulo 0%

Total 687 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Sobre el total de las atenciones brindadas en el CAU el 89% de las personas atendidas en el periodo
de tiempo de 1 de julio a 31 de diciembre de 2022 califican el servicio como excelente, 10% no
califico la atencion y el 0,2% lo calific6 como bueno.

Sin embargo, esta informacion se obtuvo de un archivo en Excel diligenciado manualmente por las
personas que alli laboran, por lo que la Oficina de Control Interno recomienda el uso adecuado y
permanente de las herramientas tecnolégicas dispuestas para la atencién telefénica y presencial ya
que los reportes del digiturno muestran datos inferiores a los reportados por los funcionarios de CAU.
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Ante lo expuesto no se puede validar la calificacion dada por los usuarios, asi como los tiempos de
atencion, por lo cual no se evidencia la calidad y oportunidad de la atencién presencial y telefénica.

B. PBX:

Las siguientes son las estadisticas de las llamadas telefénicas recibidas por el Centro de Atencion
al Usuario — CAU por el periodo comprendido entre 1 de julio a 31 de diciembre de 2022.

Total llamadas ‘ Contestadas Porcentaje
julio 592 13,07%
agosto 1146 25,29%
septiembre 724 15,98%
octubre 756 16,69%
noviembre 732 16,16%
diciembre 12,82%

% 100,00%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

En el cuadro anterior se evidencia que, de las 4.531 llamadas realizadas a la entidad, se recibieron
1.146 en agosto, 756 en octubre y 732 llamadas en noviembre como los meses de mayor cantidad
de llamadas frente a las 581 llamadas de diciembre y 592 de julio, como los meses de menor
cantidad de llamadas.

Total LLamadas

M julio Magosto M septiembre M octuble M noviembre ® diciembre

1146

724 756

592

Contestadas

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

Adicionalmente, la entidad cuenta con el proceso de atencién telefonica, con el servidor virtual del
nuevo sistema Digiturno 5 (sistema Avaya) que empezé su funcionamiento a partir del 20 de abril
del 2021, atendiendo a anteriores observaciones respecto a la necesidad de un sistema de llamada

en espera.
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Sin embargo, desde la estadistica generada por este sistema se evidencia que no hay reporte de
atencion telefonica preferencial la cual corresponde a la opcion (9) del PBX.

C. SEDE ELECTRONICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA SOLIDARIA

El dia 19 de enero se procedié a revisar en la pagina web de la Superintendencia en el icono PQRSD
Preguntas, Quejas, Reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en el siguiente link:
https://sedeelectronica.supersolidaria.gov.co/SedeElectronica/tramites/browser.do#no-back-button
y se evidencia lo siguiente:

S A = B - O oue a o @F

Catalogo de tramites > Ver tramite PQRSDF Relacionadas con la Superintendencia de la Economia Selidaria.

Superintendencia de la Economia
Solidaria. [videos

INICIAR TRAMITE

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSDF)

B mprimir “ .‘ﬂ Descargar

En ejercicio del derecho de peticién, Supersolidaria, atiende.
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones sobre las organizaciones solidarias
vigiladas, con el fin de preservar los intereses de los asociados y de la comunidad en general.

Cémo presentar su PQRSDF
Con el fin de dar cumplimiento a la Ley 1755 de 2015, para presentar su PQRSDF debe:

Indicar la autoridad a la cual se dirige

Nombres y apellidos completos del solicitante o de su apoderado si es el caso
Documento y Numero de identificacion

Direccion Fisica para notificaciones

Correo electrénico

Objeto de la peticién,

Relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite

Firma del peticionario

Se evidencia que actualmente se direcciona al ciudadano respecto al tipo de PQRSD, si esta
relacionada con la entidad o con las organizaciones vigiladas. Al elegir una opcion de PQRSD:

Este tramite permite realizarse sin autenticacion, perc un usuario no autenticado
no podra consultar su informacién en la carpeta privada.

¢ Desea continuar?
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La Oficina de control interno evidencia que, si la persona quiere interponer una peticion de manera
an6nima, lo puede hacer.

La Oficina de Control interno evidencia que se debe hacer una revisidén respecto a la normatividad
mencionada en el aviso legal ya que no esta bien escrito el afio del Decreto reglamentario 1377 de
2013; asi mismo la Ley 1581 de 2012 fue derogada parcialmente por el decreto 1081 de 2015.

Avisos legales

Los derechos pueden ser gjercidos a través de los canales dispuestos por
la SES vy observando la Politica de Tratamiento de Datos Personales.

La entidad vigilada o el ciudadanc al presentar esta solicitud, autoriza a

la SES a ser notificada por medios electrénicos, de conformidad con el Articulo
56 de la Ley 1437 de 2011, “Por el cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA)".

(*) Los datos facilitados por usted en este formulario pasarén a formar parte de
los ficheros automatizados propiedad de la entidad gestora y podran ser
utilizados por el titular del fichero para el ejercicio de las funciones propias del
ambito de sus competencias. La Entidad garantizara la confidencialidad,
libertad, seguridad, transparencia, acceso y circulacién restringida de estos

| datos y se reservara el derecho de modificar su Politica de Tratarmiento de

I Datos Personales en cualquier momento. Cualquier cambio serd informado y
publicado oportunamente en la pagina web.
A su turno, se le recuerda que sus derechos como titular de los datos son los
previstos en la Constitucion y la ley, especialmente el derecho a conocer,
actualizar, rectificar y suprimir la informacidn personal, asi como el derecho a
revocar el consentimiento otorgado para el tratamiento de datos personales.

| Asuturne, se le recuerda que sus derechos comeo titular de los datos son los
previstos en la Constitucion y la ley, especialmente el derecho a conocer,
actualizar, rectificar y suprimir la informacién personal, asi como el derecho a
revocar el consentimiento otorgado para el tratamiento de datos personales.

El interesado manifiesta que es responsable en su totalidad de los datos
aportados voluntariamente en su solicitud, los cuales son veraces. Asi mismo,
autoriza de manera voluntaria, previa, explicita, informada e inequivoca a la
Superintendencia de la Economia Solidaria (SES), la cual, actuara como
Responsable del Tratamiento de datos personales suministrados en su
solicitud, de los cuales usted es titular y que, conjunta o separadamente podra
recolectar, usar y tratar los mismos conforme la Politica de Tratamiento de
Datos Personales. Lo anterior, en cumplimiento de la Ley Estatutaria 1581 de
2012, “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales”, y sus Decretos reglamentarios 1377 de 2103, “Por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012, el Decreto 1074 de 2015, y demas
normas concordantes.

[ He leido y acepto los términos y condiciones
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Inicio . . : -
de tramites Ciudadana de Interés la sede -

Tramitacion

PQRSDF Relacionadas con la Superintendencia de la Economia Solidaria.

solicitante

O  Formulario PQRSDF...

Tipo de solicitante *
Formulario inicial Seleccione una opcion... A

Formulario Expone/... Tipo de solicitud *

Seleccione una opcion.. A

Documentacién
A continuacion encontrara un campo desplegable con dos opciones, recuerde gue debe seleccionar alguna de acuerdo a su requerimiento y
Confirmacién asi podra avanzar en el tramite, seleccione Sl, si usted desea presentar su solicitud de manera andnima, de lo contrario seleccione NO.

iDesea presentar su PQRSD Andnimamente?
Acuse de recibo Seleccione una opcion... 4

> El botén de ventanilla Unica y activando el link solicitud de tramites funciona y genera la
pantalla que se muestra a continuacion:

Ventanilla Unica

.' Superintendencia de la Economia Solidaria

TRAMITES

La Superintendencia de la Economia Solidaria, pone a disposicion de las organizaciones solidarias vigiladas, asociados y
ciudadania, la Ventanilla Unica; a través de la cual podra adelantar, de manera interactiva, tramites, pagos en linea, reportes de
informacion financiera y PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones). Asi mismo, consultar el
estado de las solicitudes realizadas ante la Superintendencia.

Para realizar un tramite en linea, debera ingresar a la Sede Electrénica.

Si presenta dificultad para acceder a cualquier tramite, comuniquese al PBX (57)(1)7 560 557 o escribanos al correo electronico:
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

Tramites

En la pagina se enlistan 14 tramites que se realizan ante la Supersolidaria de acuerdo a la siguiente
imagen:
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1. Autorizacion de asociacion de personas naturales en organismos de segundo grado de caracter economico

2. Aprobacion de conversion de Precooperativa a Cooperativa

3. Autorizacion de escision de las organizaciones de economia solidaria vigiladas por la Superintendencia de la Economia Solidaria

4. Autorizacion de fusion o de incorporacion de entidades sometidas a la supervision de la Superintendencia de la Economia Solidaria

5. Autorizacion de transformacion de entidades sometidas a la supervision de la Superintendencia de la Economia Solidaria.

6. Autorizacion previa para el ejercicio de la actividad financiera

7. Autorizacion para el desmonte del ejercicio de la actividad financiera

8. Autorizacion para la apertura, traslado y cierre de oficinas de las entidades con actividad financiera sometidas al régimen de autorizacion individual
9. Autorizacion previa de disolucion y liquidacion voluntaria de las organizaciones de economia solidaria que ejercen actividad financiera

10. Posesion de administradores, revisores fiscales y oficiales de cumplimiento de las entidades cooperativas que ejercen actividad financiera

11. Autorizacion previa para cesion de activos y pasivos

12. Control de legalidad de reformas estatutarias de organizaciones del sector real sometidas a la supervision de la Superintendencia de la Economia Solidaria
13. Control de legalidad de reformas estatutarias que no requieren de autorizacion previa por parte de la Superintendencia de la Economia Solidaria

14. Prorroga para la conversion de Precooperativa a Cooperativa

Cuenta con una seccion para las PQRSD que lo direcciona a la Sede Electronica donde puede iniciar
el tramite de la peticion; como lo muestra la primera imagen:

» Se evidencia que en la pagina WEB http://www.supersolidaria.gov.co/ la pagina de inicio,
ubicado al pie de la pagina activamos el siguiente link de PQRSD, resaltado en amarillo en la
siguiente pantalla, funciona y direcciona al usuario a la Sede Electrénica:

SUPERSOLIDARIA

NIT 830053043-5

(flv]alin]o)

Correo institucional: atencionalciudadano@supersolidaria.gav.co

(Correa natificacion judicial: nolificacionesjudiciales @supersolidaria gov.co
Cra. 7 No_ 31 10 - Pisos 11,15 y 16. (ver direccion en un mapa).

PBX: (+57)(601)7 560 557

(Canal de denuncias por comupcion: denunciasporcormupcion@supersolidaria gov.co
Linea Gratis: 018000-180-430

Horario de atencién presencial: lunes a viemes 9:00 a.m. a 2.00 p.m.
Horario de atencion telefonica: lunes a viemes 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

Bogota, Colombia.

Fecha Ultima actualizacion
21-07-2022

Politicas de Privacidad y Condiciones de Uso
Politica editorial

Listado de Funcionarios

ABC de la Supervision

Mapa del Sitio

Sala de Prensa

PQRS

Contactenos

Nifios

Revista

» La Pagina WEB http://www.supersolidaria.gov.co/, estd manejando siempre el concepto de
usabilidad de ubicacién en la cual el usuario puede devolverse al inicio a de la pagina anterior,
esta relacionada con el concepto de trazabilidad generalmente ubicada en la parte superior de
la pantalla.

» Actualmente la pagina web de la entidad incluyé un recuadro de Pasos exactos de Atencion
Eficiente que brinda mayor claridad al usuario respecto de la secuencia de pasos a seguir para
interponer una queja:
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Pasos Exactos

htencién 2EERG

Pasos Exactos Atencién Eficiente

TAR MIIN 41 P WARIITAES ALEINTOR LS 10K G4 ACSTANGACOOAE G L6 JETAT MO ) SMOLS M FIOCHITID O SWARTIN S0ACDSINE

Pasas Bxactos | -y e

Pasos Exactos

Atencién Eficiente

Las difererses | QRSD con retacian & s prestacksn de
servicon de s orpanzacionss  viglladas, ceben ser
trarmitadas en primera mistancia ante €l érgano de control
social respactivo, S la Supersaidara recibe una PQRSD
queno haya adelantado el rocedmanta snte el iespectivo
Grgano de control socel, st no serd ramitada, segun lo
sefiaado en el capitulo |l Titulo IV de la Circular Basica
Juridica que capone;

“El drgane de contral sacial es el encargodo de darle trdmite
y soliciter a los drganos competentes, la apiicocion de los
correctivos pertinentes, con fundamento en las funclones
asignadas en la Ley y en los Estalulos.”

Esta Superintencencis, por mtermedio de sus Delegatures y
seqdn & émbito da campatenca, esolverd 1as quejas que,
hablendo sido presentadas ante los 6rganos de control
social (juntas de vig ancl, comites ae contiol socal, juntas
ce controd sociad no hayan tenido respuesta por parte de
Gichos Groenos o la respuesta respectiva no hubiere sido
apropiada

ehziende

COMO PRESENTAR UNA QUEJA
ANTE LA SUPERSOLIDARIA

Pl

Requisitos para

presentar la queja

Presentarla por escitm

-

.

Autordad aguen seddge

Mambre y MIT de |z crganizacicn
wigllada dela cusl presenta cusja

Denmo del término esmblacido,
contados a partir del dia siguiente a
afechaengue fue recibida,

jCemodebe ser
larespuesta?

Mombresy spellides del solicitantsy

sUrepresantantay /o apederado

Direcciém fisica yelectbrca
dispuesta pararecibir nodfcacionss

Objets de |z quea

quaje

Razores en lasque fundamentala

Relacidnde los documertos que

desee presentar pa iniciar 3 quejz

Firma del petciorario

# Cuando mo sea posible atender la
petiziin dento de este tiempa, se
informizrd 2l interesado expresanco
los motivos ¥ l2 fecha en la que se
enviard la respuesta, que no poded
enteder el doble dal inicialmente
prevstn,

Trandormamos nueslios procesos para
una alencién transparente y de calidad
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TIPOS DE QUEJAS

Atencic':—n Eficiente

Foractuaciones de los
miembros de los drganosde
RSN ¥ CoNTil delas
orgenzecionesde la eccnomia
solicaria.

Par presuritas viclaciones a las
normas que rigen la actividad
de economia solidariz, dentno
de una organizacion viglada

Por oresunts wiclacidn de los
derechos genenalss de les
coraunidares v usuaics

Entidad donde debe presentar su queja

En primira Instancia

Laueja e ser aresertada gl
argang decortral sodalee |2
organizacidnsolldarla dela
oual es asodads,
La queja dene ser presentads

En segunda nstancia ante |z Supersolidaria

Canales virtuabes de stencion

e norecibirrespuesta, o 51k

reipLeito es con ke
Inzatisieche gare! petldnnarlo:
ket Mt ] ﬁ m Transformamos nuestros pre
supersolidarla una atenclén ransparente |

D. PLATAFORMA DE GESTION DOCUMENTAL - eSigna:

En el Sistema de Gestién documental eSigna, al personal de atencion al Usuario se le concedieron
permisos en la plataforma de informacion eSigna para consultar la trazabilidad completa de las
PQRSD, no obstante, es importante informar que estos accesos no incluyen la consulta de
resoluciones o expedientes que por motivos de seguridad no estén autorizados, aunque existen
Fallas en la Plataforma para consultar la trazabilidad de las peticiones.

Al respecto es pertinente sefialar lo indicado por la Ley 1450 de en su articulo 234, asi:

“Articulo 234°. SERVICIO AL CIUDADANO. Con el objeto de mejorar la oportunidad,
accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la Administracion Publica al ciudadano,
las entidades publicas conformaran equipos de trabajo de servidores calificados y
certificados para la atencion a la ciudadania, proveeran la infraestructura adecuada y
suficiente para garantizar una interaccion oportuna y de calidad con los ciudadanos y
racionalizaran y optimizaran los procedimientos de atencién en los diferentes canales de
servicio”. (Subrayado fuera del texto).

> Resultado de la Evaluacion de reporte eSigna:

Es importante recalcar que la informacién contenida en el presente informe corresponde a la
verificacion realizada sobre los diferentes informes generados por el sistema de gestion documental
eSigna y que son clasificados como PQRSD a 31 de diciembre de 2022.
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A continuacion, relacionamos el nimero de PQRSD radicados que ingresaron a la Superintendencia
a través de los diferentes medios de comunicacién establecidos y que fueron radicados en la entidad
en el sistema documental eSigna por el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre
de 2022.

Con un numero total de tramites radicados de 21.454 en el segundo semestre de 2022 como se
explica en el siguiente cuadro:

Tipo de Tramite Cantidad %
Instancia General 14.358 67%
PQRSD 4.713 22%
Tramites diferentes a PQRSD 2.383 11%
Total 21.454 100%

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Al respecto, entre los meses de julio a diciembre de 2022 del total de tramites, los clasificados como
Instancia general fueron 14.358 los cuales corresponden al 67%, las PQRSD fueron 4.713 las cuales
corresponden al 22%, seguido de radicaciones diferentes a PQRSDF con un porcentaje de 11%
equivalente a 2.383 tramites, como los items mas representativos.

Igualmente es importante aclarar que en el sistema de gestion documental eSigna solo finaliza las
PQRSD cuando ya se archiva el radicado, aunque haya oficios de respuesta que ya se contestaron
y ya tiene su radicado de salida.

> Informacién Tramites por dependencias

A continuacion, se procede a revisar el estado de la totalidad de tramites que fueron radicados por
el periodo de julio a diciembre de 2022 en el sistema documental eSigna, los cuales se relacionan
de acuerdo con la dependencia a la cual fueron asignados:

Etiquetas de

Cuenta de Estado

columna

Etiquetas de fila En Tramite  Finalizado Presentado T
Defensa Judicial, Atencidn de Consultas y Tutelas 16 1 17
Delegatura para la Supervision de la Actividad Financiera 4 4 6 14
Delegatura para la Supervision del Ahorro y de la Forma Asociativa 5 8 5 18
Despacho del Superintendente 1 25 26
Grupo de Andlisis Financiero | 11 492 100 603
Grupo de Anélisis Financiero | 5 647 74 726
Grupo de Analisis Financiero Ill 2 531 75 608
Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones Supervisadas 90 487 108 685
Grupo de Comunicaciones 7 16 23
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Cuenta de Estado

Etiquetas de

columna

Etiquetas de fila En Tramite  Finalizado Presentado LD

general
Grupo de Contratos 1 15 11 27
Grupo de Contribuciones y Cobranzas 84 52 44 180
Grupo de Control de la Legalidad y Registro - Delegatura Asociativa 0
Grupo de Control Interno Disciplinario 44 1 45
Grupo de Facturacion 1463 838 2301
Grupo de Gestion Documental y Administrativo 11 41 52
Grupo de Inspeccion 87 45 8 140
Grupo de Inspeccidn de Organizaciones Supervisadas 133 100 10 243
g:;g:iSaec:g\r:ztisgua;cr)\:t::g:lsministrativas Sancionatorias de 149 105 2 275
Grupo de Planeacion 1 71 4 76
Grupo de Riesgos 2 4 9 15
Srr:::izc;iizi:ios y Analisis Financiero | para Cooperativas y otras 224 701 544 1469
Grupo de Riesgos y Analisis Financiero Il para Fondos de Empleados 388 626 817 1831
Grupo de Sistemas 1 16 1 18
Grupo de Talento Humano 10 138 75 223
Grupo Financiero 1 131 13 145
Grupo Financiero y administrativo 1 1
Grupo de Servicio al Ciudadano 311 5581 409 6301
Grupo Juridico - Delegatura Asociativa 1 1 2
Grupo Juridico - Delegatura Financiera 422 1.532 423 2377
Grupo Juridico | para Cooperativas y otras organizaciones 76 771 185 1032
Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados 49 390 103 542
Intendencia Asociativa 23 73 12 108
Intendencia Financiera 4 9 13
Oficina Asesora de Planeacidn y Sistemas 1 293 22 316
Oficina Asesora Despacho 2 10 4 16
Oficina Asesora Juridica 28 846 22 896
Oficina de Control Interno 0
Secretaria Asociativa 3 22 25
Secretaria Despacho 1 1 2
Secretaria Financiera 17 4 21
Secretaria General 12 14 26
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Etiquetas de
columna

Cuenta de Estado

Etiquetas de fila En Tramite  Finalizado Presentado ;eo:::al
Secretaria Oficina Asesora Juridica 4 4
Secretaria Planeacion y Sistemas 7 3 10
Superintendencia de la Economia Solidaria (SES) 1 1 2

Total general

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Sobre esta informacion se puede evidenciar que la mayor participacién en tramites se encuentra en
Grupo de Servicio al Ciudadano con 6.301 trdmites y un porcentaje de (29%), Grupo Juridico -
Delegatura Financiera con 2.377 trdmites con un 11%, Grupo de facturacién con 2.301 tramites
equivalentes al 11%, Grupo de Riesgos y Analisis Financiero Il para Fondos de Empleados con
1.831 tramites equivalentes al 9% y Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Cooperativas y
otras organizaciones con 1.831 tramites equivalentes al 7% del total de trdmites como los items mas
representativos.

Asi mismo se evidencia que los documentos en tramite (2.115) representan el 10% de los tramites
gue no se han gestionado y los documentos presentados (4.057) representan el 19%; por lo que se
genera una oportunidad de mejora para que las dependencias realicen estadisticas de los tramites
recibidos, clasificAndolas por temas, con el fin de establecer cuales son las PQRSD de mayor
frecuencia o recurrentes y establecer los mecanismos que considere pertinentes para poder
pronunciarse oportunamente.

De igual manera se recomienda estudiar la posibilidad de implementar planes contingentes y/o
reforzar temporalmente aquellas dependencias que presentan un alto volumen de requerimiento de
los ciudadanos teniendo en cuenta las vacaciones programadas de cada trabajador y/o los periodos
de vinculacién y tipos de contrato de las personas que se encargan de la contestacion de estas
solicitudes en cada area de la entidad.

Ante lo anteriormente expuesto, el Grupo de Servicio al Ciudadano (Hoy Grupo de Atencién y
tramite de PQRSD), solicita que se consideren los tiempos de finalizacion de los contratos de
prestacion de servicios de los Contratistas del grupo, en razén al gran impacto que al cierre de la
vigencia se observa, al no disponer de la cantidad de recurso humano que se requiere para atender
de manera oportuna la demanda de PQRSD que la entidad recibe bajo los términos establecidos en
la Ley asi como evitar la acumulacién de solicitudes.

> Resultado de validacién de Informacion de radicados asignados al Grupo de Servicio al
Ciudadano (Hoy Grupo de Atencion y tramite de PQRSD)

De acuerdo con filtro generado en el sistema documental eSigna, por el mismo periodo comprendido
entre el 1 de junio y el 31 de diciembre de 2022, el siguiente es el resumen de PQRSD que se
encuentran radicados en dicho grupo:
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Tipo de tramite PT(géag
Acuse de recibido 12
confirmacion de recibido 28
Consulta 11
Respuesta solicitud 14
Denuncias 14
Derecho de peticion 975
Peticiones 1091
Queja 172
Reclamo 1548
Respuesta solicitud 1385
Solicitud de informacion 373
Solicitud de paz y salvo 17
Otros 673

Totales 6.301
Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Asi mismo se puede evidenciar que en la actualidad en el sistema documental eSigna, se esta
clasificando casi de manera general la informacién que se radica en la Superintendencia como
PQRSD, lo que esta distorsionando el resultado global de las PQRSD, por lo cual la oficina de control
interno genera una oportunidad de mejora en cuanto a la disposicién de personal calificado para la
clasificacion adecuada de las PQRSD, conteo real de tiempos de respuesta y expediente o ciclo de
vida unico, como la clasificacion de respuestas recibidas y los traslados por competencia que estan
generando reprocesos, ya que actualmente esta informacién esta siendo tratada por un operador
externo.

Asi mismo la Oficina de Control Interno evidencia que en la informacion solicitada a las
dependencias estas reportan tablas de tipificacion diferentes por lo que se recomienda la Tipificacion
unificada de clasificacion de las PQRSD para realizacion de informes, estadisticas e indicadores.

Tiempos de Respuesta de PQRSD atendidas:

masde TOTAL

Mes 0-15dias 15dias PQRSD %
julio 776 3 779 | 12,36%
agosto 878 31 909 | 14,43%
septiembre 868 59 927 | 14,71%
octubre 1000 62 1062 | 16,85%
noviembre 1190 88 1278 | 20,28%
diciembre 869 477 1346 | 21,36%
Total 5581 720 6301 100,00% ‘

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Segun las anteriores cifras, de los 6.301 PQRSD que se respondieron; se tramitaron dentro de los
plazos establecidos 5.581 con un 88,6% de cumplimiento; sin embargo, 720 tramites o el 11,4% de
las PQRSD fueron resueltas y radicadas por fuera de los plazos; por lo tanto, se recomienda crear

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
(N:Z:qzrelér’\gg::nzlogso Z?il?iizzop?g:cina Nombre: Mabel Astrid Neira Yepes Nombre: Mabel Astrid Neira Yepes
go: P Cargo: Jefe Oficina de Control Interno Cargo: Jefe Oficina de Control Interno

de Control Interno




Cédigo:
FT-COIN-007
§ Supersolidaria INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA Nou 2020

Revisién: 00

Superintendencia de la Economia Solidaria

estrategias y unificar criterios para que se gestionen las PQRSD dentro de los plazos establecidos
por la normatividad vigente y evitar asi el vencimiento de términos.

Se reitera una vez mas lo establecido en la ley 1755 de 2015, “(...) articulo 31. Falta disciplinaria.
La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera
del Cédigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes
de acuerdo con el régimen disciplinario. (...)".

Actualmente las estadisticas son reportadas en Excel bajo el uso de un formato llamado FPDA. Por
lo que la Oficina de Control Interno genera una oportunidad de mejora en cuanto al desarrollo de
una herramienta tecnolégica que evite el uso del Excel que puede generar perdidas de informacién
0 manipulacién de datos.

E. MANUAL DE ATENCION AL USUARIO

En atencion a las disposiciones establecidas por el Gobierno Nacional y el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, actualmente se cuenta con el Manual de Atenciéon al Ciudadano
MA-GEGI-001 que se encuentra en la plataforma de gestion iSolucién, sin embargo, La oficina de
control interno genera una oportunidad de mejora respecto a la articulacion de este manual con el
Programa de transparencia y ética en lo publico, de acuerdo con lo que establece la Ley 2195 de
2022.

En la revisiobn de Procedimientos de Atencion y tramites de PQRSD se evidencia que la entidad
cuenta con el Procedimiento de la Delegatura para la Supervision del Ahorro y la Forma Asociativa
Solidaria, el procedimiento de atencién de la Delegatura Financiera no se ha instaurado por lo que
la Oficina de Control Interno recomienda la estandarizacion del proceso y actualizacion de manuales
y procedimientos para la atencién y tramite de PQRSD por parte de la entidad como unidad y no
como dependencias aisladas.

F. CANAL DE DENUNCIAS

La informacion respecto al canal de denuncias, indica que, si llega alguna denuncia contra las
entidades vigiladas, esta se remite inmediatamente al grupo de atencién al ciudadano. Se aclara
que por este canal se reciben denuncias por corrupcién en contra de los servidores, contratistas y
trabajadores de la Superintendencia de la Economia Solidaria y son atendidas por el grupo de
Control Interno Disciplinario.

El Grupo de Control Interno Disciplinario informa que durante el segundo semestre de 2022 se
recibieron 164 correos de los cuales (163) se refieren a denuncias en contra de las entidades
vigiladas (1) correo en contra de un funcionario de la Delegatura asociativa al cual se le inicié proceso
disciplinario.

G. PLATAFORMA DE GESTION DOCUMENTAL - ORFEO
La Oficina de Control Interno Solicité informacion a la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas

respecto al Sistema de Gestion Documental Orfeo mediante el Memorando No. 20231300002483
del 20 de enero de 2023 solicitando los radicados pendientes de tramitar y/o cerrar por parte de las
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dependencias de la Superintendencia a 31 de diciembre de 2022; esta informacion no ha sido
allegada por lo que se genera una limitacion al alcance.

Es importante mencionar que teniendo en cuenta el volumen tan alto de radicados que se sefialan
como “pendientes de tramite y/o cierre”, se presenta un eminente riesgo de incumplimiento,
sanciones e inconformidad por parte de los usuarios cuyo tramite no fue resuelto, solucionado o
simplemente no fue cerrado con la debida oportunidad.

A continuacion, se relaciona el numero de radicados pendiente de tramite o cierre por dependencia
en el semestre anterior, de conformidad con la informaciéon suministrada por la Oficina Asesora de
Planeacion y Sistemas, el cual fue generado con fecha de 31 de diciembre de 2017

GRUPO O DEPENDENCIA CANTIDAD
GRUPO DE SUPERVISION - DELEGATURA ASOCIATIVA 2171
QUEJAS Y PETICIONES, DELEGATURA ASOCIATIVA 1004
GRUPO DE CONTRIBUCIONES Y COBRANZAS 845
CONTRATISTAS CONTROL DE LEGALIDAD 216
GRUPO JURIDICO - DELEGATURA ASOCIATIVA 86
SECRETARIA GENERAL 38
OFICINA ASESORA JURIDICA 37
GRUPO JURIDICO - DELEGATURA FINANCIERA 26
DELEGATURA PARA LA SUPERVISION DEL AHORRO Y DE LA FORMA ASOCIATIVA 18
GRUPO DE CONTROL DE LEGALIDAD Y REGISTRO - DELEGATURA ASOCIATIVA 16
CONTRATOS Y ALMACEN 15
GRUPO DE ASUNTOS ESPECIALES - DELEGATURA ASOCIATIVA 10
GRUPO DE TALENTO HUMANO 9
GRUPO DE SUPERVISION - DELEGATURA FINANCIERA 9
GRUPO DE COMUNICACIONES 8
COBRO COACTIVO 4
INTENDENCIA ASOCIATIVA 3
ARCHIVO CENTRAL 3
GRUPO DE CORRESPONDENCIA 2
ANTERIORES QUEJAS-PETICIONES - DEL. ASOC. 2
GRUPO DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL CIUDADANO 1
GRUPO DE ASUNTOS ESPECIALES - DELEGATURA FINANCIERA 1
Total general 4.524 ‘

Elaboracién propia con Datos entregados por la Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas (1-2022)

Teniendo en cuenta que actualmente se esta realizando un plan de mejoramiento respecto al cierre
definitivo de radicados en Orfeo, la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora para
gue se sigan realizando las actividades necesarias para el cierre total de estos radicados por
dependencia de comun acuerdo con los directivos y la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
en funcion de la prescripcion de las peticiones.
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H.

APLICACION DE LA NORMA NTC 6047 DE 2013

De acuerdo a las recomendaciones dadas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica
por medio del diligenciamiento del FURAG, se hace la revisién de la norma técnica NTC 6047, las
medidas que se estan llevando a cabo para su cumplimiento, en lo relacionado con la adecuacion
de la infraestructura necesaria para la atencién al ciudadano.

Se realiza el cuestionario Unico de 104 preguntas relacionadas con los espacios fisicos y las
instalaciones de la Superintendencia, al area encargada como lo es la secretaria general, esta
dividida en diez (10) médulos o formatos con diferentes temas relacionados, para verificar sus
cambios.

Se realiz6 seguimiento al plan de mejoramiento el pasado 30 de octubre de 2022:
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Se tiene en cuenta el desarrollo y evidencia de la actividad Formato 2. Numeral 7. Capacitacion en
atencion incluyente y discapacidad y se vera reflejado en el seguimiento que realizara la Oficina de
Control interno en el primer semestre del presente afio.

La informacién de los diez formatos anteriormente gestionados, se tabul6 dando como resultado el
siguiente cuadro:

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Martha Roci6 Yanquén Parra
Cargo: Profesional Especializado - Oficina
de Control Interno

Nombre: Mabel Astrid Neira Yepes Nombre: Mabel Astrid Neira Yepes
Cargo: Jefe Oficina de Control Interno Cargo: Jefe Oficina de Control Interno




Cédigo:
FT-COIN-007
Nov-2020
Revision: 00

Supersolidaria INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA

Superintendencia de la Economia Solidaria

CUESTIONARIO CUMPLIMIENTO NTC 6047

No cumple  Total

1 | ENTORNO 10 2 12
2 |ACCESO 9 1 10
3 | VESTIBULO 4 6 10
4 | MOVILIARIO 6 5 11
CIRCULACIONES
5 | VERTICALES 10 0 10
CIRCULACIONES
6 | HORIZONTALES 7 3 10
7 | GESTION Y MANTENIMIENTO 9 1 10
8 |BANOS 5 6 11
SISTEMA DE
9 | ACCIONAMIENTO 4 6 10
10 | SENALIZACION 2 8 10
Totales ‘ 66 38 104

Fuente: Datos suministrados por secretaria general

De acuerdo al cuadro anterior de ciento cuatro (104) preguntas la entidad esta cumpliendo con
sesenta y seis (66) y no cumple con treinta y ocho (38) items o normas

En conclusion, se genera la siguiente grafica:

CUMPLIMIENTO NORMA NTC
6047

m CUMPLE
NO CUMPLE

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por Secretaria General

Se evidencia que el Il Semestre de 2022, hay un 37% de respuestas que indican que aln no se esta
cumpliendo con los parametros formulados en la Norma NTC 6047 de 2013, para lo cual el plan de
mejoramiento suscrito contiene actividades con cumplimiento de dos afios (hasta el afio 2023); una
de las actividades principales es la adquisicion de una nueva sede y asi subsanar las debilidades
presentadas en pro del posicionamiento de la entidad y su visibilizacién ante la ciudadania, como
de la minimizacion de incumplimientos y posibles sanciones, teniendo en cuenta los protocolos
establecidos.

La Secretaria General reporta seguimiento al cumplimiento de las acciones definidas en el plan de
mejoramiento, las cuales se validaran por parte de esta oficina de acuerdo al plan anual de auditoria
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en los seguimientos de 2023; donde se verifica que la compra de la sede ya ha sido realizada,
actualmente se estan haciendo las adecuaciones necesarias para el traslado de la Superintendencia
y se espera poder hacer la revision de los parametros establecidos en la nhorma para verificar el
cierre del plan de mejoramiento.

l. SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO

La oficina de control interno generé plan de mejoramiento para el Informe de auditoria de PQRSD |
semestre de 2019 con 11 observaciones de las cuales 10 ya estan cerradas y 1 sigue abierta y
vencida, cuyo responsable es la oficina de comunicaciones.

Para el | semestre de 2020, en el Informe de auditoria de PQRSD se generaron 6 observaciones de
las cuales 5 ya estan cerradas y 1 sigue abierta que corresponde a la oficina de comunicaciones.

En el Il semestre de 2020 se suscribié plan de mejoramiento respecto de las 3 observaciones
relacionadas en el Informe Auditoria de PQRSD Il semestre de 2020, de las cuales las tres estan
cerradas.

La oficina de control interno generé plan de mejoramiento para el Informe de auditoria de PQRSD |
semestre de 2021 con una actividad que ya se encuentra cerrada.

Para el segundo semestre de 2021 se generd un plan de mejoramiento con un hallazgo que se
encuentra cerrado.

En el primer semestre de 2022 se generd una observacidon que ya se encuentra cerrada, en la
revision de su plan de mejoramiento.

J. OPORTUNIDADES DE MEJORA

v La Oficina de Control interno genera una oportunidad de mejora para que las dependencias
realicen estadisticas de los tramites recibidos, clasificAndolos por temas, con el fin de
establecer cuéles son las PQRSD de mayor frecuencia o recurrentes y establecer los
mecanismos que considere pertinentes para poder pronunciarse oportunamente.

v" De igual manera la oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora al
estudiar la posibilidad de implementar planes contingentes y/o reforzar temporalmente
aguellas dependencias que presentan un alto volumen de requerimientos de los ciudadanos
teniendo en cuenta las vacaciones programadas de cada trabajador y/o los periodos de
vinculacion y tipos de contrato de las personas que se encargan de la contestacion de estas
solicitudes en cada &rea de la entidad en razén al gran impacto que al cierre de la vigencia
se observa, al no disponer de la cantidad de recurso humano que se requiere para atender
de manera oportuna la demanda de PQRSD que la entidad recibe bajo los términos
establecidos en la Ley asi como evitar la acumulacion de solicitudes.

v’ La Oficina de Control Interno la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora
en cuanto a la disposicion de personal calificado para la clasificacion adecuada de las
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PQRSD, conteo real de tiempos de respuesta y expediente o ciclo de vida Unico, como la
clasificacion de respuestas recibidas y los traslados por competencia que estan generando
reprocesos, ya que actualmente esta informacion esta siendo tratada por un operador
externo.

v’ la Oficina de Control Interno genera una oportunidad de mejora en cuanto al desarrollo de
una herramienta tecnoldgica con el acompafiamiento y guia de la oficina asesora de
planeacion y sistemas, que evite el uso del Excel, que puede generar perdidas de
informacion o manipulacion de datos.

v La oficina de control interno genera una oportunidad de mejora respecto a la articulacién
del Manual de Atencion al Ciudadano MA-GEGI-001 con el Programa de transparencia y
ética en lo publico, de acuerdo con lo que establece la Ley 2195 de 2022, asi mismo la
estandarizaciéon del proceso, actualizacion de manuales, procedimientos para la atencién y
tramites de PQRSD por parte de la entidad como unidad y no como dependencias aisladas.

v' Teniendo en cuenta que la entidad presenta 4.524 radicados en tramite del Sistema de
Gestién documental Orfeo, de los cuales no se tiene la certeza que hayan sido contestadas
dentro de los tiempos establecidos por la ley 1755 de 2015, segun el tipo de peticiones
presentadas por los usuarios, la oficina de control interno recomienda se sigan realizando
las actividades necesarias para el cierre total de estos radicados por dependencia de comun
acuerdo con los directivos y la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas en funcién de la
prescripcion de las peticiones.

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

Observacion # 1: Uso de herramientas tecnolégicas paralaatencion de usuarios en el CAU

Condicion: Actualmente no se puede validar la calificacion dada por los usuarios, debido a que
la informacién es presentada en Excel, asi como los tiempos de atencion, por lo cual no se
evidencia la calidad y oportunidad de la atencién presencial y telefénica.

Criterio: Segun el Concepto NIA 500, la evidencia debe ser suficiente, confiable, relevante,
verificable, condicion que no se cumple segun la falencia encontrada

Causa: Informacién que no se puede verificar teniendo en cuenta que los datos suministrados
puedes ser facilmente manipulados
Efecto: Posible materializacion del riesgo reputacional o de imagen

Recomendacién: la Oficina de Control Interno recomienda el uso adecuado y permanente de las
herramientas tecnoldgicas dispuestas para la atencién telefénica y presencial ya que los reportes
del digiturno muestran datos inferiores a los reportados por los funcionarios de CAU.
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Observacion # 2: No hay reporte de atencion telefénica preferencial la cual corresponde a
la opcién (9) del PBX.

Condicion: En la verificacion practica de la linea de Atencion de la Supersolidaria, en el PBX, la
opcion (9) que corresponde a la atencidn preferencial, la llamada se pierde sin ser atendida.

Criterio: Se incumple con el objeto de la compra e instalacion del sistema del PBX al no atender
las llamadas que entran por esa opcidn en tanto que al ser preferencial requiere prioridad.

Causa: falta de segregacién de funciones en el personal encargado de la atencién telefénica
Efecto: Posible materializacién del riesgo reputacional o de imagen

Recomendacion: verificar el correcto funcionamiento de la opcion (9) en el PBX, hacer
capacitacion y entrega de funcién a personal del CAU.

Observacion # 3: Actualizacién normativa de aviso legal del manejo de datos en Sede
electrénica

Condicion: La Oficina de Control interno evidencia que se debe hacer una revision respecto a la
normatividad mencionada en el aviso legal ya que no esta bien escrito el afio del Decreto
reglamentario 1377 de 2013; asi mismo la Ley 1581 de 2012 fue derogada parcialmente por el
decreto 1081 de 2015.

Criterio: El aviso legal es creado con el fin de proteger tanto a la entidad como a los usuarios en
el uso de la informacion que se solicita y contenida.

Causa: Desactualizacién normativa y/o errores de digitacion en el aviso legal de la Sede
Electrénica

Efecto: Posible materializacién del riesgo reputacional o de imagen

Recomendacion: revisiébn normativa y sintactica del aviso para su actualizacion en la pagina
web.

Observacion # 4: Tipificacion unificada en la clasificacién de las PQRSD

Condicion: La Oficina de Control Interno evidencia que, en la informacién solicitada a las
dependencias, estas reportan tablas de tipificaciéon diferentes de clasificacién de las PQRSD
allegadas a la entidad.

Criterio: La informacion que surge de la tipificacion de las PQRSD debe ser relevante, autentica,
verificable y neutral, de acuerdo con el concepto NIA 500.
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Causa: Clasificacién erronea de las PQRSD lo que conlleva a informacion, estadisticas e
indicadores que no son reales.

Efecto: Respuestas fuera de términos, confusas y/o inadecuadas

Recomendacion: Realizar la tipificacion unificada con el fin que las dependencias, el area de
correspondencia y atencion al ciudadano generen respuestas oportunas, relevantes y
estadisticas reales

Observacion # 5: Tiempos establecidos para responder las PQRSD

Condicién: La entidad presenta un total de 720 PQRSD que fueron contestadas fuera de tiempo,
es decir que el 11,4% del total de PQRSD recibidas no se gestionaron en los términos
establecidos por la ley 1755 de 2015, segun el tipo de peticiones presentadas por los usuarios
tardando hasta 116 dias en dar respuesta.

Criterio: Se cumple lo establecido en la ley 1755 de 2015, “(...) articulo 31. Falta disciplinaria. La
falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte
Primera del Cédigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. (...)".

Causa: Aun No hay un sistema de gestién documental que genere seguimientos y alarmas de
manera propia y automatica para asi darle prioridad a la contestacion de estas peticiones.

Efecto: Posibles sanciones, materializacion del riesgo: contestar por fuera de los términos de ley
establecidos.

Recomendacion: Unificar criterios en la gestion de PQRSD por parte de las delegaturas donde
se establezcan términos de respuesta y aspectos a tener en cuenta por parte de los gestores.

Observacion # 6: Continuidad Parametros formulados en la Norma NTC 6047 de 2013

Condicion: En el cuestionario de 104 preguntas referentes al cumplimiento de los lineamientos
de la Norma NTC 6047 de 2013, en lo relacionado con la infraestructura necesaria para la
atencion al ciudadano con limitaciones o discapacidad se evidencia 66 respuestas en que se
cumple y 38 respuestas en que no se cumple, es decir un 37% de incumplimiento de la norma.
Continua el plan de mejoramiento formulado en 2020 con actividades que van hasta el 2023.

Criterio: Se debe dar cumplimiento a lo indicado por la Norma Técnica Colombiana NTC 6047
en parametros para la infraestructura adecuada para a tencién a la ciudadania con discapacidad.

Causa: Los lineamientos de la arquitectura y estructura en las instalaciones de la Supersolidaria
no tomaron en cuenta, en su etapa de disefio y construccion, los parametros establecidos por la
norma para el correcto funcionamiento del edificio y/o seguridad del usuario.
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Efecto: materializacion de riesgo: no atender con calidad a la ciudadania incluyendo personas

con algun tipo de discapacidad.

Recomendacién: Teniendo en cuenta que la compra de la sede ya ha sido realizada y
actualmente se estan haciendo las adecuaciones necesarias para el traslado de la
Superintendencia, se espera poder hacer la revision de los parametros establecidos en la norma
para verificar el cierre del plan de mejoramiento en pro del posicionamiento de la entidad y su
visibilizacién ante la ciudadania, como de la minimizacibn de incumplimientos y posibles

sanciones respecto a la norma mencionada

RESUMEN DE OBSERVACIONES

Producto de la evaluacion realizada por parte de la Oficina de Control Interno, fueron evidenciadas
las siguientes observaciones las cuales requieren de la formulacion de acciones de mejora que

permitan subsanar la causa que las genero:

No OBSERVACIONES REPETITIVO

1 Uso de herramientas tecnoldgicas para la atenciéon de No
usuarios en el CAU

2 No hay reporte de atencion telefénica preferencial la cual No
corresponde ala opcién (9) del PBX.

3 Actualizacion aviso legal del manejo de datos en la Sede No
Electronica

4 | Tipificacién unificada en la clasificacion de las PQRSD No

5 Tiempos establecidos para responder las PQRSD Sl

6 Pardmetros formulados en la Norma NTC 6047 de 2013 Sl

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

La Oficina de Control Interno invita a la entidad y funcionarios a seguir creando las condiciones
adecuadas y seguras que garanticen la mejora en la credibilidad y que fortalezca los lazos de
confianza entre la Supersolidaria y los ciudadanos, priorizando los canales de atencién, para
contestar con calidad, con accesibilidad y continuidad en los servicios que responden a las

necesidades de la ciudadania.

de Control Interno
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Finalmente, se solicita coordinar la elaboracion de un plan de mejoramiento con el area auditada,
en el formato “F-COIN-016 Seguimiento Cumplimiento Planes de mejoramiento” adjunto al presente
informe, que permita subsanar las debilidades identificadas, el cual deberé ser presentado a la
Oficina de Control Interno dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de remision del
presente informe.

Cordialmente,

(Original Firmado)
MABEL ASTRID NEIRA YEPES
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
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