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Dia: Mes:

Unidad Auditada:

Mecanismos de Participacién Ciudadana y Atencion de PQRSD
por parte de la Supersolidaria | Semestre 2023

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 rendird 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 corrupcién realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias
gue 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 enero y 30 de junio de 2023

Criterios de la Auditoria:

e Ley 1474 del 2011 Articulo 76.

e Decreto 2641 de 2012

e 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 Reunién de Cierre

Dia | Mes ARo

Desde

17 |07 2023

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

Hasta

17 |07 2023 31 |07 2023 |26 |07 2023
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. DECLARACION

La auditoria se realiza con base en el analisis de diferentes muestras aleatorias seleccionadas por
el auditor y se fundamenta en el siguiente soporte documental: expedientes fuente, procesos y
procedimientos del sistema de gestion, reportes de los sistemas de informacion, 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. Coddigo de Etica del Auditor Interno que tiene como bases fundamentales, la integridad,
objetividad, confidencialidad, conflictos de interés y competencia de este.

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.

II. COMPROMISO DEL AUDITADO

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

lll. 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 ningun 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 | Semestre 2023 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 Secretaria General a través del memorando No. 20231300016073 de
29 de mayo de 2023, se desarrollaron las siguientes actividades:

a) Entendimiento del proceso:
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b) Disefio del plan de auditoria: Se establecid 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 realizd a través del correo electronico del 17 de julio de 2022 donde
se envio la carta de representacion.

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

e) Ejecucion de pruebas: Se realiz6 la verificacion sobre el cumplimiento de los requisitos normativos
internos y externos, sobre el desarrollo del seguimiento a las PQRSD | semestre 2023.

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 revision de los Riesgos Institucionales, la Oficina de Control Interno, verifica la actualizacion
de la Matriz de Riesgos en cuanto a la identificacion de los Riesgos en el proceso GEGI — Gestion
de Grupos de Interés, que relaciona cinco (5) riesgos relacionados con el tema, descritos en la Matriz
de riesgos se presentan a continuacion:

. . . . . Nivel de riesgo
No. Riesgo Tipo de riesgo Nivel de riesgo residual
Afectacion de la i Ri tacional
1 | eF ac.lon e laimagen |esgo reputaciona Alto Alto
institucional o de imagen
Respuesta fuera de términos . .
R Riesgo normativo,
previstos en la Ley a las PQRSD
2 legal o de Alto
presentadas por los grupos de L
; | cumplimiento
interés
Incumplimiento de la Riesgo normativo,
5 | normatividad asociadaa la legal o de Alto Alto
participacién ciudadana cumplimiento
Responder las PQRSD, verbales y
o escritas de forma inexacta, . .
° incompleta, adulterada, confusa e Riesgo operativo Hiiz i
inadecuada
El mapa de calor para el riesgo inherente es el siguiente:
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Muy
Alta 5
100% Catastrofico
Alta k
e 80% 4 Mayor
c
2 Media 3 k
§ 60% Moderado
S  Baja k
E 40% Menor
3 Muy
.'-g Baja
& 20% Leve
1 2 3 4 5
Leve Menor Moderado Mayor Catastroéfico
20% 40% 60% 80% 100%

Impacto
Estos riesgos tienen controles tales como:

e Ellider de politica de servicio al ciudadano socializa politica y guia de servicio y atencién incluyente a
servidores y contratistas que presten servicio a grupos de interés y de valor

e El lider de politica de servicio al ciudadano capacita trimestralmente a servidores encargados de
atencion telefénica con lineamientos del DNP, como lider de MIPG

e El profesional de la OAPS cada vez que haya actualizacion de Sistema de informacion para atencion
de usuarios realiza capacitacion a servidores, contratistas, que realizan atencion presencial, telefonica
y virtual. Evidencia: memorias de capacitacion, actas y/o registros de asistencia

e El coordinador del grupo de relacion Estado — Ciudadano, junto con equipo de correspondencia y
grupos encargados de PQRSD actualiza catalogo de tipificacion de solicitudes de la entidad.
Evidencia: catalogo aprobado por comité institucional de gestién y desempefio.

e Las areas encargadas de gestionar PQRSD realizan informe trimestral de gestién donde incluyen
seguimiento a solicitudes trasladadas por competencia. Evidencia: Informe enviado

e Coordinador adelanta reuniones con planeacién, juridica y gestibn documental para validar
normatividad y la administracion de PQRSD que ingresa por correo institucional de atencion al
ciudadano. Evidencia: memorias, actas de reunién, correos, diagnhostico y/o documentos.

e Coordinador adelanta mesas de trabajo con grupo de proceso de la OAPS para documentar
procedimiento de clasificacion y radicacion de correos de entrada de
atencionalciudadano@supersolidria.gov.co. Evidencia: memorias, actas de reunion y documento de
procedimiento en iSolucion.

¢ Elprofesional de OAPS realiza socializacion de generalidades de tramites oficiales a grupos de interés

e Coordinador apoyado por coordinador de grupo atencién y tramite de PQRSD y profesional de
delegatura financiera realizan semestralmente capacitacion de actualizacion de procesos Yy
procedimientos para respuesta de PQRSD. Evidencia: memorias de capacitacion y/o actas de
desarrollo
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El Coordinador de grupo juridico y profesional de delegatura financiera semestralmente organizan
capacitacion sabre servicio al ciudadano, funciones de areas misionales, importancia de PQRSD, rol
de organizaciones vigiladas y estructura, normatividad aplicable. Evidencia: listado de asistencia y
grabacion (virtual)

Grupo de relacionamiento con el ciudadano realiza curso de lenguaje claro. Evidencia: memorias

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

Muy
Alta 5
100% Catastrofico
Alta
e 8% 4 Mayor
c
£  Media
§ 60% Moderado
s Baja Xk k
o
3 40% Menor
3 Muy
'§ Baja * %k
a 20% Leve
5

1
Leve
20%

2
Menor
40%

3
Moderado
60%
Impacto

4
Mayor
80%

Catastrofico
100%

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, sin embargo se evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a las acciones de
control y evidencias cargadas para el mes de julio, ya que en la revision realizada el 21 del
mismo mes, no estaban cargadas las de los siguientes controles:

Riesgo GEGI 1 C11 accion 1 responsable
Riesgo GEGI 1 C14 accion 1 responsable
Riesgo GEGI 5 C13 accion 1 responsable
Riesgo GEGI 5 C13 accion 2 responsable
Riesgo GEGI 5 C13 accion 3 responsable

: Jenny Bautista/ Diana Vanegas
: Jenny Bautista/ Diana Vanegas
: Jenny Bautista
: Jenny Bautista
: Jenny Bautista

Riesgo GEGI 5 C132 accion 1 responsable: Jenny Bautista
Riesgo GEGI 9 C10 accion 1 responsable: Delegatura financiera
Riesgo GEGI 10 C18 accion 1 responsable: Jenny Bautista
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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 Atencién al Usuario CAU, fue atendido durante el primer semestre del 2023, de manera
presencial en jornada continua de 8:30 a.m. a 4:30 p.m., por seis funcionarios, relacionados a
continuacion:

Atencion telefénica entre el 03 de abril y 30 de junio de 2023
No. Nombre Completo Denominacion

1 Angela Pardo Londofio Profesional Especializado
2 Maryori Medina Rodriguez Técnico Administrativo
3 José David Rueda Plata Profesional Universitario
4 Luis Carlos Manrique Mufioz Profesional Universitario
5 Vivian Carolina Barliza lllige Superintendente

6 Sonia Constanza Diaz Riveros Profesional Especializado

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa
A. Centro de Atencion al Usuario — C.A.U.

Las siguientes son las estadisticas entregadas por la Secretaria general, correspondientes a la
atencion presencial y telefénica 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 enero y 30 de junio
de 2023.

Se debe tener en cuenta que la atencion virtual se ha dado a través del correo:
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

» Usuarios atendidos presencial y virtualmente en el periodo:

Esta atencion se realiz6 entre el 1 de eneroy 30 de junio de 2023 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 realizé atencién virtual personalizada:

Atencién Atencién total Porcentaie
Presencial Virtual !
enero 100 1 101 13%
febrero 97 3 100 13%
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Atencién Atencién .
) - total Porcentaje
Presencial Virtual
marzo 178 1 179 24%
abril 120 120 16%
mayo 138 138 18%
junio 110 2 15%

112
Total at nes o
pers G 743 750 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Se evidencia que, aunque hubo asistencia virtual en la entidad, la mayor atencion se realiz6 de forma
presencial con el 99% mientras que la atencion virtual paso a ser del 1%.

Tipo de Consulta:

En el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2023, 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 26 1 27 4%
2 Control de legalidad 18 18 2%
3 Liquidaciones voluntarias 7 7 1%
4 Estado de tramites - Esigna 54 54 7%
5 Informacién Intervenidas - Toma de Posesion 2 2 0%
6 Informacién Intervenidas - SuperSociedades 1 1 0%
7 Sicses - Capturador 12 12 2%
8 Tasas de Contribuciones 11 11 1%
9 PQRSD - Contra las vigiladas 167 2 169 23%
11 Entidades no vigiladas por la Supersolidaria 31 1 32 4%
12 Entidades supervisadas por la Delegatura Financiera 4 4 1%
13 Procesos Sancionatorios Administrativos 2 2 0%
14 Canales de Comunicacion de la Superintendencia 2 2 0%
16 Estado obligaciones de la entidad frente a la Superintendencia 5 5 1%
18 Temas relacionados con Secretaria General 1 1 0%
1F Solicitud informacion vigiladas 5 5 1%
8F Estado de tramites Esigna 10 10 1%
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. . No.
TIPO DE CONSULTA Presencial Virtual USUARIOS

10F PQRSD contra las vigiladas 5 1 6 1%

15F Corresponsales bancarios 2 2 0%

17F Entidades liquidadas 2 2 0%

21F Entidades no vigiladas por la Supersolidaria 5 5 1%

22F Oftras dependencias de la Supersolidaria 2 2 0%

TRAM - Control de legalidad de reformas estatutarias de organizaciones del sector real sometidas a 3 3 0%
1.6 supervision de la Superintendencia de la Economia Solidaria. °
COSI\LS " | Sobre temas juridicos del sector solidario 35 35 5%
C05N75 "~ | Sobre procesos administrativos sancionatorios 12 12 2%
DEN - 3.1 | Denuncias por presunto fraude 1 1 0%
DEN - 3.4 | Oftras denuncias 1 1 0%
OPA - 2.1 | Certificado de Paz y Salvo de Tasa de Contribucién y Multas 1 1 0%
OER]_O " | Control de legalidad de liquidaciones voluntarias 8 8 1%
OTRO - " L . - 0
6.2 Control de legalidad de constitucién de organizaciones solidarias 8 8 1%
O-I(;R?? " | constancias de vigilancia 6 6 1%
OTRO - ' - o .

6.6 Control de legalidad a asambleas generales ordinarios o extraordinarias 12 12 2%
PQRSD - | pesicion 56 56 %

4.1
PQRSD - . . - - . .

e Queja relacionada con las organizaciones vigiladas por esta Superintendencia 109 109 15%
PQL??D " | Queja relacionada con la Supersolidaria 1 1 0%
PQRSD - | poclamo 1 1 0%

4.4
PQ‘T?D " | Traslado por competencia 20 20 3%

Otros 19 19 3%
‘ Total ‘ 743 ‘ 7 ‘ 750 ‘ 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

La oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la consolidacién de
temas o tipificacion de los diferentes tramites que se generan en las diferentes dependencias de la
entidad.

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 organizaciones
vigiladas y representan el 23% del total los usuarios atendidos en el primer semestre, con 169
consultas.

En cuanto a la mayoria de los temas que consultan los usuarios del CAU durante el primer semestre
de 2023, corresponde a Quejas relacionada con las organizaciones vigiladas por esta
Superintendencia con el 15% y (109) usuarios, peticiones con el 7% y (56) usuarios, estados de
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tramites con (54) usuarios y 7%, 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 opcion que el usuario del servicio de atencion
personalizada en el CAU, califique la atencion brindada por el servidor que le brindo la informacion,
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 atencion personalizada
durante el primer semestre de 2023 de la siguiente manera:

) No. DE % DE
No. CALIFICACION TURNOS TURNOS DEL
DIGITURNO PERIODO
0 Sin Calificacion 245 33%
1 Malo 0%
2 Regular 0%
3 Bueno 4 0,53%
4 Excelente 501 67%
N Nulo 0%
| Total | 750 | 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Sobre el total de las atenciones brindadas en el CAU el 67% de las personas atendidas en el periodo
de tiempo de 1 de enero a 30 de junio de 2023 califican el servicio como excelente, 33% no calificd
la atencion y el 0,5% lo calific6 como bueno.

Sin embargo, esta informacién 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 atencion telefénica y presencial ya
que los reportes del digiturno muestran datos inferiores a los reportados por los funcionarios de CAU.

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 atencion presencial y telefonica.

B. PBX:

Las siguientes son las estadisticas de las llamadas telefonicas recibidas por el Centro de Atencion
al Usuario — CAU por el periodo comprendido entre 1 de enero al 30 de junio de 2023.
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| Total llamadas Contestadas | Porcentaje |

14,04%
670 14,32%
846 18,08%
623 13,32%
990 21,16%
892 19,07%
4678 | 100,00% |

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

En el cuadro anterior se evidencia que, de las 4678 llamadas realizadas a la entidad, se recibieron
990 en mayo, 892 en junio y 846 llamadas en marzo como los meses de mayor cantidad de llamadas
frente a las 623 llamadas de abril y 657 del mes de enero, como los meses de menor cantidad de
llamadas.

Total LLamadas

M enero M febrero marzo M abril M mayo M junio

990

92

Contestadas

Fuente: Datos suministrados por Grupo relacién con el ciudadano

Adicionalmente, la entidad cuenta con el proceso de atencion telefénica, 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.

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

C. SEDE ELECTRONICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA SOLIDARIA

El dia 24 de julio se procedio 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?formAction=btLi
st&s=0&order=0#no-back-button y se evidencia lo siguiente:
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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:

- 6 %
o
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La Oficina de control interno evidencia que, si la persona quiere interponer una peticion de manera
anonima, lo puede hacer.
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La Oficina de Control interno verifica los cambios solicitados anteriormente respecto a la
normatividad mencionada en el aviso legal.
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> El botén de ventanilla Unica y activando el link solicitud de tramites funciona y genera la
pantalla que se muestra a continuacion:
. u“l'i)f

VENTANILLA UNICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE

ECONOMIA SOLIDARIA - VUSES

Ventanilla Unica

Superintendencia de la Economia Solidaria
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En la pagina se enlistan 14 tramites que se realizan ante la Supersolidaria de acuerdo a la siguiente
imagen:

€ 3 C 8 wpemwiagore « o@

Tramites

MAS POPULARES

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

D. PLATAFORMA DE GESTION DOCUMENTAL - eSigna:

En el Sistema de Gestion 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 Administracién 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 atencidén en los diferentes canales de
servicio”. (Subrayado fuera del texto).

> Resultado de la Evaluacion de reporte eSigna:
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Es importante recalcar que la informacién contenida en el presente informe corresponde a la
verificacién realizada sobre los diferentes informes generados por el sistema de gestion documental
eSigna y que son clasificados como PQRSD a 30 de junio de 2023.

A continuacion, relacionamos el nimero de PQRSD radicados que ingresaron a la Superintendencia
através 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 enero y el 30 de junio de
2023 y tramitados por el grupo interno de trabajo de atencion y tramites de PQRSD y servicio
al ciudadano.

Con un nimero total de tramites radicados de 8.367 en el primer semestre de 2023 como se explica
en el siguiente cuadro:

| Tipo de Tramite | Cantidad %
Instancia General 7.448 89%
PQRSD 776 9%
Tramites diferentes a PQRSD 143 2%
Total | 8.367 100%

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Al respecto, entre los meses de enero a junio de 2023 del total de tramites, los clasificados como
Instancia general fueron 7.448 los cuales corresponden al 89%, las PQRSD fueron 776 las cuales
corresponden al 9%, seguido de radicaciones diferentes a PQRSDF con un porcentaje de 2%
equivalente a 143 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.

> Informacion de PQRSD por dependencias

A continuacion, se procede a revisar el estado de la totalidad de tramites que fueron radicados por
el periodo de enero a junio de 2023 en el sistema documental eSigna, los cuales se relacionan de
acuerdo con la dependencia a la cual fueron asignados:

PQRSD PRIMER SEMESTRE DE 2023

Estados
Total
En En general
revision  Tramite Finalizado Presentado

Dependencia o GIT

Grupo Juridico - Delegatura Financiera 489 145 275 909

Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero Il para Fondos de Empleados 263 61 570 894

Grupo Interno de Trabajo de Atenciény Tramite de PQRS 93 172 60 325

Grupo de Riesgos y Analisis Financiero | para Cooperativas y otras

organizaciones 119 63 215 397
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PQRSD PRIMER SEMESTRE DE 2023

Estados
Dependencia o GIT En En glr?(t:rﬂal
revision Tramite Finalizado Presentado

Grupo de Andlisis Financiero Il 19 193 134 346
Grupo de Analisis Financiero IlI 28 132 141 301
Grupo de Andlisis Financiero | 8 144 110 262
Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados 74 51 36 161
Grupo Juridico | para Cooperativas y otras organizaciones 76 33 118 227
Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano 38 371 42 451
Grupo de Inspeccién 30 8 110 148
Grupo de Inspeccién de Organizaciones Supervisadas 4 1 5 10
Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas 75 32 107
Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones Supervisadas 28 56 36 120
Oficina Asesora Juridica 23 50 19 92
Intendencia Asociativa 10 1 26 37
Grupo de Gestién Documental y Administrativo 1 3 15 19
Grupo de Contribuciones y Cobranzas 8 11 19
Grupo de Sistemas 1 11 4 16
Secretaria Asociativa 6 6
Grupo de Talento Humano 1 5 4 10
Secretaria Financiera 9 2 4 15
Secretaria general 2 2
Grupo de Control Interno Disciplinario 2 5 7
Grupo de Contratos 10 10
Grupo de Investigaciones Administrativas Sancionatorias de
Organizaciones Supervisadas 2 3 1 6
Grupo de Planeacion 5 5 10
Defensa Judicial, Atencion de Consultas y Tutelas 1 1 1 3
Intendencia Financiera 1 3 2 6
Grupo de Comunicaciones 1 2 3
Delegatura para la Supervision del Ahorro y de la Forma Asociativa 2 1 1 4
Grupo de Riesgos 3 2 5
Grupo Financiero y Administrativo 2 2
Grupo Interno de Trabajo de Asuntos Especiales 1 1

Total general

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna
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Sobre esta informacion se puede evidenciar que la mayor participacién en PQRSD se encuentra en
Grupo Juridico - Delegatura Financiera con 909 PQRSD con un 18%, Grupo de Riesgos y Analisis
Financiero Il para Fondos de Empleados con 894 PQRSD equivalentes al 18% y Grupo interno de
trabajo de atencion y tramites de PQRSD y servicio al ciudadano con 776 PQRSD y un porcentaje
de (16%), Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Cooperativas y otras organizaciones con
397 PQRSD equivalentes al 8% del total de tramites como los items mas representativos.

Asi mismo se evidencia que los documentos en tramite (1.320) representan el 26% de los tramites
gue no se han gestionado y los documentos presentados (2.005) representan el 40%; 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 vinculacion 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 validacion 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 eneroy el 30 de junio de 2023, el siguiente es el resumen de PQRSD que se encuentran
radicados en dicho grupo:

Tipo de tramite Total PQRS

Consulta 141
Denuncias 10
Peticiones 446
Peticiones incompletas 123
Queja 34
Reclamos 2979
Felicitaciones 2
Solicitud de informacién particular 1101
Solicitud de informacién general 210
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Manifestacién 5
traslados por competencia 2672
Otras peticiones 18

Totales 7.741

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 informacion 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 respuestay 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.

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:

PQRSD PRIMER SEMESTRE DE 2023

Tipo de PQRSD En Término ‘ Vencidas Total General
PQRSDF Relacionadas con la Superintendencia de la Economia Solidaria. 892 1426 2318
PQRSDF Relacionadas con las Organizaciones Vigiladas por esta Superintendencia 996 1617 2613
Total general 1888 ‘ 3043 4931

Fuente: Sistema de Gestién Documental eSigna

Segun las anteriores cifras, de los 4.931 PQRSD que se respondieron; se tramitaron dentro de los
plazos establecidos 1.888 con un 38% de cumplimiento; sin embargo, 3.043 tramites o el 62% de
las PQRSD fueron resueltas y radicadas por fuera de los plazos; por lo tanto, se recomienda crear
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 Cadigo, 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
las dependencias. 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 informacion o manipulacion de datos.
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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 Atencién al Ciudadano
MA-GEGI-001 que se encuentra en la plataforma de gestidn iSolucion, 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 revision de Procedimientos de Atencién 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 y el procedimiento de atencién de la Delegatura Financiera; sin embargo no se evidencia
procedimientos ni manuales del grupo de relacionamiento con el ciudadano por lo que la Oficina de
Control Interno recomienda la estandarizacion del proceso y actualizacion de manuales y
procedimientos para la atencion 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 atencion al ciudadano. Se aclara
que por este canal se reciben denuncias por corrupcion en contra de los servidores, contratistas y
trabajadores de la Superintendencia de la Economia Solidaria y son atendidas por el grupo de
Contral Interno Disciplinario.

El Grupo de Control Interno Disciplinario informa que durante el primer trimestre de 2023 se
recibieron 83 correos de los cuales (83) se refieren a denuncias en contra de las entidades vigiladas
y no evidencia correos en contra de funcionarios o contratistas de la entidad.

La oficina de control interno evidencia que en el presente informe no esta relacionando la informacion
del segundo trimestre por lo que se recomienda celeridad y completitud en la informacion requerida.

G. PLATAFORMA DE GESTION DOCUMENTAL - ORFEO

La Oficina de Control Interno Solicitd 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
dependencias de la Superintendencia a 31 de diciembre de 2022; esta informaciéon 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.
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A continuacion, se relaciona el nimero de radicados pendiente de tramite o cierre por dependencia
en el semestre anterior, de conformidad con la informacion suministrada por la Oficina Asesora de
Planeacion y Sistemas, el cual fue generado con fecha de 31 de diciembre de 2017

RADICADOS PENDIENTES POR DEPENDENCIA A 30 DE JUNIO DE 2023 ‘

Dependencia o GIT ng;f;godse
QUEJAS Y PETICIONES, DELEGATURA ASOCIATIVA 2253
GRUPO DE CONTRIBUCIONES Y COBRANZAS 893
GRUPO DE SUPERVISION - DELEGATURA ASOCIATIVA 197
GRUPO JURIDICO - DELEGATURA ASOCIATIVA 125
OFICINA ASESORA JURIDICA 56
SECRETARIA GENERAL 50
GRUPO DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION SOCIALY ATENCION AL CIUDADANO 48
GRUPO DE SUPERVISION - DELEGATURA FINANCIERA 46
CONTRATISTAS CONTROL DE LEGALIDAD 38
CONTRATOS Y ALMACEN 32
GRUPO JURIDICO - DELEGATURA FINANCIERA 31
GRUPO DE TALENTO HUMANO 23
DELEGATURA PARA LA SUPERVISION DEL AHORRO Y DE LA FORMA ASOCIATIVA 13
GRUPO DISCIPLINARIO 10
GRUPO FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO 9
GRUPO DE COMUNICACIONES 9
GRUPO DE ASUNTOS ESPECIALES - DELEGATURA ASOCIATIVA 8
COBRO COACTIVO 6
GRUPO DE CORRESPONDENCIA 3
DELEGATURA PARA LA SUPERVISION DE LA ACTIVIDAD FINANCIERA 3
GRUPO DE ASUNTOS ESPECIALES - DELEGATURA FINANCIERA 2
INTENDENCIA ASOCIATIVA 2
GRUPO PROCESOS ADMINISTRATIVOS 1
SECRETARIA DESPACHO 1
OFICINA ASESORA PLANEACION Y SISTEMAS 1
ANTERIORES QUEJAS-PETICIONES - DEL. ASOC. 1
Total general 3861 ‘

Elaboracién propia con Datos entregados por la Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas (I-2023)

Teniendo en cuenta que actualmente se esté 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 Funcion Publica
por medio del diligenciamiento del FURAG, se hace la revision 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 atencion 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.

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

CUESTIONARIO CUMPLIMIENTO NTC 6047

No. | ITEM cumple No cumple
1 ENTORNO 10 2 12
2 ACCESO 9 1 10
3 VESTIBULO 4 6 10
4 MOVILIARIO 6 5 11
5 CIRCULACIONES VERTICALES 10 0 10
6 | CIRCULACIONES HORIZONTALES 7 3 10
7 GESTION Y MANTENIMIENTO 9 1 10
8 | BANOS 5 6 11
9 SISTEMA DE 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 estd cumpliendo con
sesenta y seis (66) y no cumple con treinta y ocho (38) items o normas

Estos formatos fueron contestados en la antigua sede por lo que generaron 38 faltas que generaron
un plan de mejoramiento al que se le realizé seguimiento a junio de 2023

Este seguimiento se vera reflejado en el informe de planes de mejoramiento que se realiza en el
mes de noviembre por parte de la oficina de control interno.
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La Secretaria General reporta el cumplimiento de las acciones definidas en el plan de mejoramiento,
en la nueva sede de la Supersolidaria.
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l. SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO

La oficina de control interno generd plan de mejoramiento para el Informe de auditoria de PQRSD |
semestre de 2019 con 11 observaciones las cuales ya estan cerradas

Para el | semestre de 2020, en el Informe de auditoria de PQRSD se generaron 6 observaciones de
las cuales ya estan cerradas.

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 gener6 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 generé un plan de mejoramiento con un hallazgo que se
encuentra cerrado.

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

Para el segundo semestre de 2022 se generd un plan de mejoramiento con 6 observaciones las
cuales se encuentran en estado abiertas, con 3 actividades de mejora vencidas.

J. OPORTUNIDADES DE MEJORA

v’ La oficina de control interno una oportunidad de mejora en cuanto a las acciones de control
y evidencias cargadas para el mes de julio, ya que en la revision realizada el 21 del mismo
mes, no estaban cargadas las de los siguientes controles:

Riesgo GEGI 1 C11 accion 1 responsable: Jenny Bautista/ Diana Vanegas
Riesgo GEGI 1 C14 accion 1 responsable: Jenny Bautista/ Diana Vanegas
Riesgo GEGI 5 C13 accion 1 responsable: Jenny Bautista

Riesgo GEGI 5 C13 accion 2 responsable: Jenny Bautista

Riesgo GEGI 5 C13 accion 3 responsable: Jenny Bautista

Riesgo GEGI 5 C132 accion 1 responsable: Jenny Bautista

Riesgo GEGI 9 C10 accion 1 responsable: Delegatura financiera

Riesgo GEGI 10 C18 accion 1 responsable: Jenny Bautista

v La Oficina de Control Interno recomienda el uso adecuado y permanente de las herramientas
tecnologicas dispuestas para la atencion telefénica y presencial ya que los reportes del
digiturno muestran datos inferiores a los reportados por los funcionarios de CAU y estan en
Excel lo que puede generar errores o perdidas de informacion.
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v' La oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la
consolidacion de temas o tipificacion de los diferentes tramites que se generan en las
diferentes dependencias de la entidad.

v' La oficina de control interno 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.

v la Oficina de Control Interno recomienda el uso adecuado y permanente de las herramientas
tecnologicas dispuestas para la atencion telefénica y presencial ya que los reportes del
digiturno muestran datos inferiores a los reportados por los funcionarios de CAU.

v' Deigual manera la oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora al estudiar
la posibilidad de implementar planes contingentes y/o reforzar temporalmente aquellas
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 area de la entidad en razon 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 genera una oportunidad de mejora en cuanto a la disposicion
de personal calificado para la clasificacién adecuada de las PQRSD, conteo real de tiempos
de respuestay 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
0 manipulacion de datos.

v’ La oficina de control interno genera una oportunidad de mejora respecto a la articulacién del
Manual de Atencién 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
estandarizacion del proceso, actualizaciébn de manuales, procedimientos para la atencion y
tramites de PQRSD por parte de la entidad como unidad y no como dependencias aisladas.

v' Teniendo en cuenta que la entidad presenta 3.861 radicados en tramite del Sistema de
Gestidén 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.
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Otras observaciones iniciales:
- Uso de herramientas tecnoldgicas para la atencion de usuarios en el CAU

Condicidén: Actualmente no se puede validar la calificacién dada por los usuarios, debido a que
la informacidn es presentada en Excel, asi como los tiempos de atencion, por lo cual no se
evidencia la calidad y oportunidad de la atencion presencial y telefonica.

Criterio: Segun el Concepto NIA 500, la evidencia debe ser suficiente, confiable, relevante,
verificable, condicidn 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 materializacién 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 atencion telefénica y presencial ya que los reportes
del digiturno muestran datos inferiores a los reportados por los funcionarios de CAU.

Respuesta Secretaria General:

Ante esta observacion la secretaria General indica que teniendo en cuenta que esta observacion
se dejo en el informe de la auditoria del semestre pasado y ya cuenta con accion de mejora, la
cual, lleva un avance de cumplimiento se sugiere se deje como una oportunidad de mejora.
Respuesta Oficina Control Interno:

La Oficina de Control Interno verifica lo informado y acepta que se elimine esta observacion por

cuanto ya tiene un plan de mejoramiento vigente y activo hasta el 31 de diciembre de 2023. Se
genera una oportunidad de mejora.

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

Observacion # 1: Tipificacion unificada en la clasificacién de las PQRSD

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

Criterio: La informacién que surge de la tipificacion de las PQRSD debe ser relevante, autentica,
verificable y neutral, de acuerdo con el concepto NIA 500.

Causa: Clasificacion errénea de las PQRSD lo que conlleva a informacion, estadisticas e
indicadores que no son reales.
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Efecto: Respuestas fuera de términos, confusas y/o inadecuadas

Recomendacién: 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 # 2: Tiempos establecidos para responder las PQRSD

Condicién: La entidad presenta un total de 3.043 PQRSD que fueron contestadas fuera de
tiempo, es decir que el 36% 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 laley 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 Cddigo, constituiran falta para el servidor pablico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario. (...)".

Causa: Aun No hay un sistema de gestion 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 # 3: No hay reporte segundo trimestre de Control Interno Disciplinario

Condicién: La oficina de control interno evidencia que en el presente informe no estéa relacionada
la informacion del segundo trimestre de 2023 de Control Interno Disciplinario.

Criterio: La informacion que se solicita a la dependencia de Control Interno Disciplinario debe
ser relevante, autentica, verificable y completa, de acuerdo con el concepto NIA 500.

Causa: Posible desinformacion lo que conlleva a informacion, estadisticas e indicadores que no
son reales.

Efecto: Estadisticas irreales, confusas y/o inadecuadas
Recomendacién: Realizar la entrega de informacién de manera oportuna para la realizacion de

los informes de Ley que la requieren para que sean pertinentes, relevantes y con estadisticas
reales.
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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 Tipificacion unificada en la clasificacion de las PQRSD No
2 Tiempos establecidos para responder las PQRSD SI

No hay reporte segundo trimestre de Control Interno

Disciplinario No

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 atencion, para
contestar con calidad, con accesibilidad y continuidad en los servicios que responden a las
necesidades de la ciudadania.

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 debera ser presentado a la
Oficina de Control Interno dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de remisién del
presente informe.

Cordialmente,

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

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
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