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FECHA DE EMISION DEL INFORME | Di& 31 | Mes: | 10 Afo: | 2023
Unidad Auditada: Gestion de Grupos de Interés — GEGI
Dependencia(s): Secretaria General

Lider de la Unidad Auditada | IVETH SUSANA AYALA RODRIGUEZ — Secretaria General
(Nombre y Cargo)

1. Verificar la gestiéon de los riesgos asociados al proceso, su
aplicacion de puntos de control y su efectividad, asi como el
cumplimiento de la normatividad vigente, gestién documental,
gestion de calidad y procedimientos relacionados, por parte

Objetivo de la Auditoria: de la Secretaria General.

Verificar la gestion dada, por parte de la Secretaria General,
Comunicaciones y la OAPS a los riesgos asociados al proceso,
la aplicacion de controles y su efectividad desde su
implementacion en la entidad.

Alcance de la Auditoria:

e Mapa de Procesos
e Mapa de Riesgos Institucionales
e Decreto 1166 de 2016
Criterios de la Auditoria: o Ley 1757 de 2015
¢ Resolucién 2020121007195 de 2020
e Resolucion 2020113000435 de 2020
¢ Resolucién 2020370009985 de 2020
Reunién de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre
Dia | Mes Afo Desd Dia| Mes | Afio Hast Dia | Mes |Afo Dia | Mes | Afo
05 |10 |2023 €S0€105 [10 [2023 |31 [10 [2023 [25 |10 [2023
Jefe oficina de Control Interno Auditor
Mabel Astrid Neira Yepes Ana Larissa Nifio Collantes
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. 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 gestion, 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.

II. 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.

lIl. 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 de Gestidén de Grupos de Interés y teniendo
en cuenta el objetivo y alcance mencionados anteriormente, se solicitd informacion a través del
memorando 20231300023983 de 17 de agosto de 2023, se desarrollaron las siguientes actividades:

a) Entendimiento del proceso: Se verificd sobre el estado del arte de proceso de Gestion de Grupos
de Interés GEGI de la Superintendencia, identificando la normatividad externa y documentacion
interna (manuales y procedimientos) adoptados para tal fin.
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b) Disefio del plan de auditoria: Se establecid la programacién 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 electrénico del 5 de octubre de 2023,

donde se envid la carta de representacion.

d) Obtencion y analisis de la informacion: Fue solicitada la informacion suficiente, relacionada con

el universo de la Gestion de Grupos de interés para efectos de seleccionar una muestra.

e) Ejecucion de pruebas: Se realizo la verificacion sobre el cumplimiento de los requisitos normativos

internos y externos, sobre el desarrollo del proceso Gestion de Grupos de interés GEGI.

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)

La Oficina de Control Interno, verifica la actualizacion del mapa de Riesgos Institucionales, en
cuanto a la identificacion de los Riesgos para el proceso Gestion de Grupos de interés — GEGI,

donde se relacionan (7) riesgos que se presentan a continuacion:

Nivel de riesgo
No. Riesgo Tipo de riesgo Nivel de riesgo
g P 8 g residual
” . R Riesgo reputacional o
GEGI 1 | Afectacidon de la imagen institucional .g P Alto Alto
de imagen
GEGI 2 Respuesta fuera de términos prewstos.en Ial Ley a las Riesgo operativo Alto
PQRSD presentadas por los grupos de interés
GEGI 4 Imposﬂ.:nlld.a’d de acceso a los diferentes canales de R!e.sgo seguridad et
comunicacion digital
Riesgo normativo, legal
GEGI'5 | |ncumplimiento de normatividad asociada a la o de cumplimiento Alto Alto
participacién ciudadana
Responder las PQRSD verbales y/o escritas de forma ; ;
GEGl9 |- - Riesgo norrpa.tlvo, legal i Alto
inexacta, incompleta, adulterada, confusa e o de cumplimiento
inadecuada
Desatender las solicitudes de informacion,
divulgacién y publicacion por parte de las diferentes
GEGI 10 | | & v p. por p K Riesgo operativo Alto Alto
areas de la entidad, con respecto a sus necesidades
de comunicacién.
Ausencia de instalacion de puntos de prevencién de ) .
GEGI 13 | emergencias y salud en eventos organizados por la Riesgo de Seg}mdad y Alto Alto
Supersolidaria (encuentros solidarios, eventos de Salud Ocupacional
rendicion de cuentas)
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El mapa de calor para el riesgo inherente es el siguiente:
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Impacto

Estos riesgos poseen controles tales como:

1.

El proceso GEGI debe fortalecer sus procedimientos, manuales, politicas y guias a través de
la actualizacién en Isolucion.

El coordinador de servicio al ciudadano realiza periédicamente socializacion de politica de
servicio al ciudadano y Guia de servicio y atencion incluyente a servidores que presten servicio
a grupos de interés y de valor; con programacion y material de apoyo.

El Profesional especializado de comunicaciones redacta, revisa, solicita ajuste y aprueba las
piezas de comunicacion y campafias que necesita el grupo para ser divulgadas, cuando se
requiera verifica las fuentes de informacién.

El coordinador del grupo estado — ciudadano trimestralmente realiza capacitacion a
encargados de atencion telefonica, segun lineamientos de DNP — MIPG, sobre generalidades
de la entidad y misionalidad

El coordinador del grupo estado — ciudadano junto a gestibn documental, equipo de
correspondencia y encargados de PQRSD, actualizan el catalogo de tipificacién de solicitudes
de la entidad.

El coordinador del grupo de relacion Estado - Ciudadano realiza seguimiento trimestral a
solicitudes trasladadas por competencia (Art 21 de CPACA _ Ley 1437 de 2011)

El coordinador del grupo de relacion Estado - Ciudadano identifica necesidades en la
administracion del correo electrénico institucional atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co
para establecer procedimientos que optimicen la respuesta.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

El Community manager revisa diariamente la conectividad para ingresar a las redes sociales
de la Supersolidaria, informara a profesional especializado y/o universitario para reportarlo en
pagina web y a usuarios internos y externos por correo e informara acciones realizadas
(comunicaciones y gestion de servicios Tl) para recuperar acceso a la red social.

El grupo de comunicaciones y el Oficial de Seguridad de cada vigencia actualiza los contenidos
de la campafa para la divulgacion de Politica de Comunicaciones en lo cuanto a manejo de
las redes sociales y la Politica de seguridad de la informacién y seguridad digital.

Los profesionales especializados del proceso de gestion de grupos de interés y la Oficina
Asesora de Planeacion y Sistemas, definiran los temas en materia de participacion ciudadana
a la fecha para la capacitacion anual.

Los profesionales del grupo GEGI socializaran jornadas de capacitacion, lideradas por el
DAFP, sobre planes, programas y politicas de participacion ciudadana.

El coordinador del grupo de relacién Estado - Ciudadano periédicamente realiza socializacion
de las generalidades de los tramites oficiales de la entidad

La Coordinadora del Grupo Relacion Estado - Ciudadano apoyada por El coordinador del
grupo de atencion y tramite de PQRSD y el Profesional Especializado designado de la
Delegatura Financiera realiza semestralmente, una capacitacion general orientada a los
servidores y contratistas de la entidad, con el fin de dar a conocer la actualizacion de los
procesos y procedimientos para la respuesta de las PQRSDF.

El coordinador del grupo juridico, el profesional especializado designado de la delegatura
financiera y el coordinador del grupo de relacion Estado - Ciudadano semestralmente
organizan una capacitacion virtual y/o presencial sobre servicio al ciudadano, funciones de las
areas misionales, actualizacion de la importancia de las PQRSDF, rol de las organizaciones
vigiladas y de la estructura

El profesional especializado de comunicaciones periodicamente realiza seguimiento a los
requerimientos de las areas a través de los formatos: control de cambios pagina web, control
de cambios intranet y formato solicitud productos o servicios.

El grupo de comunicaciones, previo a eventos, solicitara a la Oficina Asesora Juridica y a
talento humano (SST), capacitacion virtual o presencia de lineamientos normativos en la
gestion de actividades como encuentros solidarios o rendicion de cuentas.

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

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Martha Rocié 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




Cadigo:
§ FT-COIN-007

Nov-2020
Supersolidaria INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA

= Revision: 00

May
Alta 5
100% Extrema
Alta
2 sox he At
gl Media 3
E 60X R dia
E
o _
| Beie * % %k
=J 40%
o
B Eaja
2
o
EE X3

May
Baja
20%

Puy baja
3 4 5

Leve Menor Moderade Mayor Catastréfico
20% 40% 60X 0% 100%

Impacte

La oficina de Control Interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la revision, analisis y
consolidacion de evidencias del riesgo GEGI 4 Accion 15-1, debido a que en el corte del tercer
trimestre no hay reporte de seguimiento y evidencia que permita validar el cumplimiento y cierre de
esta accion. (validacion a 24 de octubre)

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 establecido por
el Departamento Administrativo de la Funcién Publica segun la Guia de Administracion de Riesgo y
el disefio de Controles en Entidades Publicas - Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital -
Version 5.

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

1. Descripcién del proceso

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ASOCIADOS AL PROCESO

v" Modelo de gestion: Definir e implementar un modelo de supervision basado en la gestion de
riesgos, prospectivo, participativo y efectivo, que redunde en la sostenibilidad y avance de la
economia solidaria.

v" Posicionamiento institucional: Definir e implementar acciones que permitan visibilizar la
gestion de la Supersolidaria, con el fin de incrementar sus recursos de autoridad y legitimidad
en el sector, haciendo explicito su aporte al posicionamiento y avance de la economia
solidaria.

OBJETIVO DEL PROCESO:
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v' Gestionar para los grupos de interés estrategias de comunicacioén, protecciéon al usuario,
promocién de la participacion ciudadana y del ejercicio del control social de las
organizaciones solidarias sujetas de supervision, consolidando la imagen institucional e
incrementando la confianza de los grupos de interés.

2. Detalle de las validaciones realizadas

Se realizo la verificacion de la caracterizacion del proceso, analizando sus entradas y salidas
identificando y validando las actividades implementadas junto a los soportes teniendo en cuenta que
es un proceso implementado en la entidad en el mes de diciembre de 2020

PROVEEDORES | ENTRADAS | DESCRIPCION RESPONSABLES [ sauoas | UsuARoS |
PLANEAR

= Lineamientes sobre servicio al cudadane

= Matriz de requisitos legales apleables &l
proceso

= Marcs estratégice
= Inventzrio d tramites

Lineamientos para la formulacidn
seguimianto y evaluacién del Flan de Aceidn
Anual del procesa
= Proy: inuersidn aprobades para el
proceso
= Matriz de rizsgos .,
= Informe institucional de gestien de vigencia
anterior
= Planes de mejoramients institucionales

Gobierno nacional
Gestion Juridica

Planificacion Ssiratégica Plan de accidn anual de |3 vigencia anterior

= Politiea intitucional d= Servicio al

Ciudadana.

= Politicz insttugionsl de Participacion )

Ciudadana. Formular el plan de accion del proceso para
= Informe de resultados de I3 medicidn da la | |3 vigencia que incluys

satisfaccidn vigencias anteriores

= Plan Anticorrupeidn y de Atencidn al| Caracteri
Ciudadano de la vipencia anterior Plan a cion y de atencidn ¥
= Informe de caracterizacion de grupos de| paricipacién ciudadans pars los diferentes
nterds grupos de interés
= Flan prasencis institucional vigencia | Plan de comunicaciones
anterior Plan de participacion.

- F Senvicio al Ciudzdano -

Superintendzntz Delsgado Planificazion Sstrategics

(Gestion de Grupos de Interés

in de los grupes de Interés (Gestidn de Grupes de Interés

Jefie de Comunicacionss » Plan de accion znual del procsso pars 13
igencis

Coordinador grupo intemo de trabzjo de

Servicio al Ciudadano

Contral Interno

Evzluzidn de Sistemas de Gestidn

Gestion de T)

Gestion de Servicios de Tl

Gestion Intagral de Talenta Humano
Centrol Intzma

Ewaluacion de Sistemas de Gestidn
Gestion del Canacimiento y 3 Innovacidn

" o de relacinamients con los
Grupas de Interés

igics de tecnolgizs de l2

= Puoliticas de privacidad y ssquridad de |z
nformagion

» Flan Institucional de capacisacidn

= Informes de auditorias de Control interna y
planes de mejoramiento

= Informes de zuditeriz internz 2l Sistema
ntegrade de Gestidn

= Proguestas de innovacion para el proceso

2.1 Plan de accion anual: Se evidencia que en el plan de accién anual del proceso para la
vigencia 2022 donde, de acuerdo a iSolucion, se especifican las actividades a realizar por parte del
area, no se incluyen temas tales como Plan anticorrupcién y de atencion y Plan de comunicaciones.

La oficina de control interno evidencia que hay un plan de accién anual del proceso para la vigencia
2022 que contiene las principales actividades del proceso de gestion de grupos de interés GEGI y
se encuentra en el siguiente enlace:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/15fsFvoz2SOEWYV _17kVDiwdfAYllzwr9g/e
dit#qid=681303905
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Sin embargo, para la vigencia 2023, el Plan de Accién del Proceso fue derogado por lo que la Oficina
de Control interno evidencia la necesidad de actualizar la pagina, eliminando o sustituyendo este

formato FT-PLES-066.

Gestidn de grupos de interés Manuzl de caracierizacion de usuarios

(Bastion de grupas de inferés Resultzdos encuestas rezlizadas
PFianeacidn Estratégica BD de registro de inseripeidn de eventos

Fizneacidn Estratégica Flan Esratégicn - FOA

Politica da participacitn ciudadana

Inventario de programas de parficipacidn
Gectidn de grupos de interés de ofras enfidades
Informe de caracterizacion de grupos de
nterés

Plan de participacion
prasencia institucions

ciudadana v

Polifica de comunicaciones intemas y
extemas

Gestian de grupos de interés

Plan de comunicaciones

Esfrategia de comunicacion

Polifica de Servicio al cudadano
Informes  frimestrzles de atencidn
ciudadano.

Manual de Atencion al Ciudadano

Manual da erisis

Solicitud de PORSD

(Bastion de grupas de inferés

Plzneacion Estratégica

HACER

Caracienzar los grupos de interés

Gesfionar parz los grupos de inferés
estrategiss de comunicacion, proteceidn
al usuaria, promaeidn de |a participacidn
ciudadana y del ejercicio del control social
de |as organizaciones sofidarias sujetas
de supervisidn, consolidando 12 imagen
nstitucional e Incrementando la confianza
de los grupes de interés.

Definir  y  aplicar estrafegias de
participacion.

Mejorar la comunicacidn de nuestros
grupos de interds, generar confianza,
egitimidad, parficipacion para Iz gestion

Definir v aplicar  estrategias  de
comunicaciin

Brindar una comunicacion efeciva 2
través de los canales de comunicacicn
axistentes 3 los difersntes grupos de
nterés.

Afencidn a los grupos de inferds.

Brindar unz atencion Agil, efectva y
sfitiente 3 través de loz cangles de
comunicaciin existentes @ los diferentes
grupos de interss.

Profesional de Comunicaciones
Profesional Especializado de OAPS

Profesional de Comunicaciones

Coardinador de Servicio al Ciudadane

Profesional de Comunicaciones

Profesional de Comunicaciones

P P
- - Gestion de grupos de interss
Informe de caracterizacion de Grupos de g

nisres Planificacién esiratégica

Comité directivo

A icipac % s " _
an de participacion de los grupos de Gasién o grupes de interés

mizrés y presencia institucional publicado
Proceso gesfion de recurses financieros

Informe de participacian de los grupes de Froceso de gesiicn de coniratacién

nterés y presencia insttuciansl Comité directivo

Informe de ejecucion de lz estrategiz de Despacho

comunicaciones . _
Gesfion de grupos de interés

Grupos deinterés
Respuesta PQRSD

Planificacion estratégica
Informes  timestrales de atencion &
ciudadano

Plan Anficorupcion y de Atencidn a
Ciudadano

2.2. Informe de Caracterizacion de Grupos de interés: el grupo de Relacionamiento con el
ciudadano comparte el Mapa de Actores del Sector Solidario que se encuentra en la pagina web de
la entidad, en el centro de analitica.

Se puede consultar en la pagina www.supersolidaria.gov.co, en el siguiente enlace:
https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/mapa-de-actores-sector-solidario

2.3. Plan de participacion de los grupos de interés y servicio al ciudadano: El grupo de
Relacionamiento con el Ciudadano informa que el Plan de participacion de los grupos de interés y
servicio al ciudadano publicado 2023: Se puede consultar en la pagina www.supersolidaria.gov.co,
en el siguiente enlace:

https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/participacion-ciudadana

2.4. Informe de Participacién de los grupos de interés y servicio al ciudadano: se comunica a
la oficina de Control interno que este documento se construye y publica al final de cada vigencia.

El archivo correspondiente al afio 2022, Plan Participacién de los grupos de interés y servicio al
ciudadano vigencia 2022, se puede verificar en el siguiente enlace del portal web:
https://www.supersolidaria.gov.co/sites/default/files/data/20230120 plan_participacion_grupos_inte
res_servicio_ciudadano 2022 0_0.pdf

Por su parte, los avances en la ejecucién de la estrategia de participaciéon para el 2023, con sus
respectivas evidencias, se encuentran disponibles en el documento Plan de Participacion Grupos
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Interés y Servicio al Ciudadano 2023, el cual se puede validar en la siguiente ruta del drive dispuesto
para ello; una vez finalice la ejecucion de las actividades planeadas, se publicara el informe
definitivo:

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1L43--xMXXW22PtSR8PuuZA2KrjU8qgzcr

2.5. Informe de Ejecucion de la Estrategia de Comunicaciones: El grupo de Comunicaciones
indica la ruta del drive dispuesto para ello, del informe de ejecucién de la estrategia de
comunicaciones de la vigencia 2022 y se encuentra en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1b0ASul21eVvrljyglDtVaPi--Zkw6Vqge

Asi mismo indica el enlace del informe de ejecucion de la estrategia de comunicaciones de la
vigencia 2023:

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/13yvNIBZ 750ADOC8MGY949UVoW XI N7Ft

La Oficina de control interno evidencia que no es clara la estrategia de comunicaciones en cuanto a
la presentacion de las diferentes estrategias, definiendo tipo de estrategia, objetivo, publico,
presupuesto, mensaje, canales de comunicacién y evaluacion de resultados que se pueden
complementar teniendo en cuenta temas tales como disefio, ejecucion y seguimiento de estrategias
utilizadas, innovacion, barreras y retos de la innovacion, fidelizacién.

2.6. Informes trimestrales de atencién al ciudadano: El grupo de Relacionamiento con el
ciudadano indica que se encuentran disponibles en el siguiente enlace del portal web:

https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/informe-trimestral-pgrs

Es importante destacar, que debido a que el mes de septiembre acaba de terminar, el informe de
este trimestre aun esta pendiente, adjunta formato trimestral de manejo de la informacion:

https://drive.google.com/drive/folders/1vsR0JVOIXgJY8OIETJIr hsZnsXldP6dx
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2.7. Informe de Gestién del proceso: El grupo de Relacionamiento con el ciudadano indica que
este documento se construye y publica al final de cada vigencia y una vez finalice el 2023 se
construira y publicara el informe correspondiente.

El archivo correspondiente al afio 2022, Informe de Gestion de Grupos de Interés de la vigencia
2022, se puede verificar en el siguiente enlace del portal web:

https://www.supersolidaria.gov.co/sites/default/files/data/20230428 Informe participacion grupos i
nteres_servicio ciudadano 2022 0.pdf

2.8. Informe Plan de Comunicaciones:
El grupo de Relacionamiento con el Ciudadano informa que el Plan de Comunicaciones de la
vigencia de 2022 se encuentra en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1rwlag0T81a20iOmOVD hPoDfC28YyQ0

Asi mismo el Plan de Comunicaciones de la vigencia de 2023 se encuentra en el siguiente enlace:

https://drive.google.com/drive/u/1/folders/IRHMVEN8pWZN39zACL58mgQJ7kragr nXU

La oficina de control interno evidencia que se esta cumpliendo con los lineamientos descritos en la
caracterizacion del proceso GEGI en su planeacion y ejecucion en el sistema de Gestion iSolucion;
aunque se genera una oportunidad de mejora en cuanto a la actualizacion del proceso en la
plataforma del proceso.

3. Revisién Autodiagnoésticos:
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De acuerdo al MIPG, los autodiagnosticos aplicables al proceso se relacionan con los temas de:
- Politicas de servicio al ciudadano

- Politicas de racionalizacién de tramites

- Politicas de participacion ciudadana

- Politica de transparencia

a. Autodiagnostico Servicio al Ciudadano:

RESULTADOS POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

1. Calificacion total:

30 -— 79,1

60

40

20

FOLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

100

2. Calificacion por categorias:
A00 A00
-.3-;0--85-------
-_—

20 -3 - 52

- 75

- 57
60 - G0

40
0 Area de trazado
o

Caracterizacion Formsbdad de Procesos Snde  Canslesde  Protecciénde  Gestion de Gestion del Control Buenas
ususriosy  la dependenota |nduyenle ¥ |nformac|on informacicn atencién datos PQRSD talento humano pracicas
medicién de o drea accesibilidad personales
percepoitn

La Oficina de Control interno evidencia que el proceso de Gestion de Grupos de Interés - GEGI
presenta el autodiagnéstico de servicio al ciudadano obtuvo una calificacion final de 79,1 la oficina
de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la calificacién de resultados
de servicio al ciudadano en algunos items de algunas categorias, en las que se estan presentando
falencias, con el fin de que se continde con el proceso de implementacion y mejora, buscando cubrir
las pequefias brechas existentes en la vigencia, tales como:

Temas claves del Autodiagndéstico de Servicio al Ciudadano:
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Caracterizacion de usuarios y medicion:

v' La entidad debe generar actividades para determinar, recopilar y analizar los datos sobre

percepcién del cliente o usuario con respecto a los productos o servicios ofrecidos y si estos
cumplen sus expectativas.

Procesos

v' La entidad debe contar con procesos o procedimientos de servicio al ciudadano

documentados e implementados (peticiones, quejas, reclamos y denuncias, tramites y
servicios).

Atencién incluyente y accesibilidad:

v

v

La entidad debe efectuar ajustes razonables para garantizar la accesibilidad a los espacios
fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047

La entidad debe Implementar acciones de atencion accesible para poblacion con diferentes
discapacidades (visual, auditiva, cognitiva, mental, mdultiple, fisica o motora), atencién
preferente a embarazadas, nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza
publicay en general de personas en estado de indefension y o de debilidad manifiesta.

La entidad debe incluir dentro de su plan institucional, acciones para garantizar el acceso real
y efectivo de las personas con discapacidad a los servicios que ofrece

Incorporar en el presupuesto recursos para garantizar el acceso real y efectivo a personas
con discapacidad a los servicios que se ofrecen.

Sistemas de Informacion:

v' El sistema de informacion para el registro ordenado y la gestion de peticiones, quejas,

reclamos y denuncias debe incorporar los siguientes criterios:

- Existe un responsable(s) de la administracion del Sistema

- Permite adjuntar archivos y/o documentos

- Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir el medio por el cual quiere recibir la
respuesta

- Permite la proteccion de los datos personales de los usuarios.

- Permite la centralizacion de todas las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, que
ingresan por los diversos medios o canales

- Cuenta con un enlace de ayuda en donde se detallen las caracteristicas, requisitos y plazos
de respuesta de cada tipo de solicitud.

- Emite mensaje de confirmacion del recibido por parte de la entidad

- Emite mensaje de falla, propio del aplicativo, indicando el motivo de la misma y la opcion
con la que cuenta el peticionario

- Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticion, queja, reclamo y
denuncia

- Permite monitorear la recepcion y respuesta oportuna de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.
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- Asigna unico y consecutivo nimero de radicado e radicado de PQRS y otras comunicaciones

oficiales, independiente del canal de ingreso (presencial, telefonico, correo electronico, web,
etc.)

Implementar sistemas de informacion y/o aplicativos interactivos para consulta y gestion de
informacion, como mapas, graficos, sistemas de georreferenciacion u otros.

Publicacion de Informacion:

v' La entidad debe publicar la siguiente informaciéon en lugares visibles (diferentes al medio
electronico) y de facil acceso al ciudadano:

Localizacion fisica de sede central y sucursales o regionales

Horarios de atencion de sede central y sucursales o regionales

Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax

Carta de trato digno

Listado de tramites y servicios

Responsable (dependencia o nombre o cargo) de la atencién de peticiones, quejas,
reclamos y/o denuncias

Correo electronico de contacto de la Entidad

Noticias

Informacion relevante de la rendicion de cuentas

Calendario de actividades

El sitio web de la entidad debe contar con informacion dirigida a diferentes grupos de
poblacion

Proteccion de datos personales:

v La entidad debe divulgar su politica de tratamiento de datos personales mediante aviso de

privacidad, en su pagina web y personalmente al titular en el momento de la recoleccion de

los datos.

v' La entidad debe contar con la autorizacion del ciudadano para la recoleccion de los datos

personales.

Gestion de PQRSD:

v' La entidad debe definir y publicé un reglamento interno para la gestion de las peticiones y

guejas recibidas.

v'Actualizar lineamientos para la atencién y gestion de peticiones verbales en lenguas nativas
de acuerdo con el decreto 1166 de 2016.
v' Disponer de mecanismos para recibir y tramitar las peticiones interpuestas en lenguas
nativas o dialectos oficiales de Colombia diferentes al espafiol

ANIAN

Expedir acto administrativo a través, en la cual se decrete el caso de desistimiento tacito.
Incluir en los informes de PQRSD, los siguientes elementos de analisis:
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- Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor namero de
guejas y reclamos (sugiere anexo interno anexo al acta de comité primario)

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a mejorar el servicio que preste la entidad

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participacion en la gestion
publica

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a racionalizar el empleo de los recursos
disponibles.

v Laentidad debe cumplir con los términos legales para responder las peticiones y consultas.
Gestion de Talento Humano:

v' La entidad debe contar con mecanismos de evaluacién periédica del desempefio de sus
servidores en torno al servicio al ciudadano
Control:

v' La Oficina de Control Interno debe vigilar que la dependencia de servicio al ciudadano,
preste atencion al ciudadano de acuerdo con las normas legales vigentes.

La Oficina de Control realizara un informe semestral sobre el cumplimiento de las
obligaciones legales por parte de la dependencia de servicio al ciudadano.

Buenas Practicas:
v" La entidad atiende en horarios adicionales

b.  Autodiagnéstico Politica de Tramites:
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RESULTADOS POLITICA DE TRAMITES

1. Calificacion total:

100

- a7

POLITICA DE TRAMITES

2. Calificacion por componentes:

M .
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institucional (trdmites y otros Trémites a racionalizar de trémites formulads e racionalizacion cuantificados
procedimientos implementada y difundidos
administrativos) identificado y
difundido

Se evidencia que la Gestion de Grupos de Interés - GEGI en el autodiagnostico de Politica de
tramites obtuvo una calificacion final de 97, la oficina de control interno genera una oportunidad de
mejora en el aumento de la calificacion de resultados de Politica de tramites en algunos items de
algunas categorias, en las que se estan presentando falencias, con el fin de que se continte con el
proceso de implementacion y mejora, buscando cubrir las pequefias brechas existentes en la
vigencia, tales como:

Registrar y actualizar tramites y otros procedimientos administrativos en el SUIT:

v Actualizar los tramites en el SUIT en armonia con lo dispuesto en el articulo 40 del Decreto
- Ley 019 de 2012.

Identificar tramites de alto impacto y priorizar:

v' Identificar los tramites con mayor cantidad de quejas, reclamos y denuncias de los
ciudadanos. Se han identificado las PQRSD de los tramites que se encuentran a cargo de la
Secretaria General; sin embargo, se ha solicitado a las Delegaturas esta informacion en cada
trimestre, las cuales han proporcionado informacion de las solicitudes asociadas a tramites,
mas no de las PQRSD asociadas a estos.

v Identificar los tramites que generan mayores costos internos en su ejecucién para la entidad

Implementar acciones de racionalizacion administrativas:
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v' Implementar mejoras en los procesos que soportan la entrega de productos y/o servicios,
teniendo en cuenta los recursos con los que cuenta la entidad y los resultados de la consulta
ciudadana, los asociados a los tramites y otros procedimientos administrativos.

La Oficina de Control interno destaca que en el autodiagnostico de Politica de tramites obtuvo una
calificacion final de 97 para la vigencia 2023 aumentando su puntuacion ya que en la vigencia 2022
la calificacion fue de 96.

v" Asi mismo la Oficina de Control Interno evidencia la necesidad de contar con la informacion
de las Delegaturas respecto a las PQRSD relacionadas con los tramites para efectos de
estadisticas, necesarios para generar informacion completa y acorde en los aplicativos
disponibles, asi como la medicién del indice de desempefio de gestion institucional.

c. Autodiagnéstico Participacion Ciudadana:
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RESULTADOS DE GESTION PARTICIPACION CIUDADANA

1. Calificacion total:
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FOLITICA PARTICIFACION CIUDADANA

2. Calificacion por componentes:
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De acuerdo a la anterior gréfica la Oficina de Control interno evidencia que la Gestion de Grupos de
Interés - GEGI en el autodiagnoéstico de participacion ciudadana obtuvo una calificacion final de 92.6
por lo que la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la
calificacion en algunos items de algunas categorias, en las que se estan presentando falencias, con
el fin de que se continde con el proceso de implementacion y mejora, buscando cubrir las brechas
existentes en el menor tiempo posible, tales como:

Realizar el diagnéstico del estado actual de la participacion ciudadana en la entidad

v' A partir de los resultados de FURAG identificar y documentar las debilidades y fortalezas de
la participacion en la implementacion de la Politica de Participacion Ciudadana,
individualizandolas en cada uno de los ciclos de la gestion (participacion en el diagnéstico,
la formulacion e implementacion).

v' Socializar los resultados del diagndstico de la politica de participacion ciudadana al interior
de la entidad.

Ejecutar el Plan de participacion
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Preparar la informacion que entregara en el desarrollo de las actividades ya identificadas que
se van a someter a participacion.

Habilitar los canales, escenarios, mecanismos y medios presenciales y electrénicos definidos
en el plan para consultar, discutir y retroalimentar con los ciudadanos usuarios y/o grupos
de valor, sus recomendaciones u objeciones en el desarrollo de la actividad que la entidad
adelanta en el marco de su gestion.

Sistematizar los resultados obtenidos en el ejercicio de las diferentes actividades de
participacion ciudadana adelantadas.

Evaluaciéon de Resultados

v

v

Publicar y divulgar, por parte del area que ejecuto la actividad, los resultados y acuerdos
desarrollados en el proceso de participacion, sefialando la fase del ciclo de la gestion y el
nivel de incidencia de los grupos de valor.

Publicar los resultados consolidados de las actividades de participacion, los cuales deberan
ser visibilizados de forma masiva y mediante el mecanismo que emple6 para convocar a los
grupos de valor que participaron.

Los reportes individuales diligenciados en los formatos internos deberan quedar a disposicion
del publico.

La Oficina de Control interno destaca que en el autodiagnéstico de Participacion ciudadana obtuvo
una calificacion final de 92,6 para la vigencia 2023 aumentando su puntuacion ya que en la vigencia
2022 la calificacion fue de 61,6.

d. Autodiagndstico Rendicion de Cuentas

RESULTADOS GESTION DE LA RENDICION DE CUENTAS

1. Calificacion total:
100
e
- 06,3
GESTION DE RENCION DE CUENTAS
2. Califidacion por etapa
100
| | —— | |
- 96,6 - 06,0
-043
80 ' l l
Aprestamiento institucional  Disefic de la Estrategia de Preparacién para la Ejecucién de la Esirstegia de Seguimiento y evaluacitn de
para promaver la Rendicién Rendicién de Cuentas Rendicibn de Cuentas Rendicidn de Cuentas Ia implementacién de la
de Cusntas Estrategia de Rendicién de
Cuenlas
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De acuerdo a la anterior grafica la Oficina de Control interno evidencia que la Gestion de Grupos de
Interés - GEGI en el autodiagndstico de rendicion de cuentas obtuvo una calificacion final de 96,3
por lo que la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la
calificacion en algunos items de algunas categorias, en las que se estan presentando falencias, con
el fin de que se continte con el proceso de implementacion y mejora, buscando cubrir las brechas
existentes en el menor tiempo posible, tales como:

Analizar las debilidades y fortalezas para la rendicion de cuentas

v ldentificar y documentar las debilidades y fortalezas de la entidad para promover la
participacién en la implementacion de los ejercicios de rendicion de cuentas con base en la
evaluacion de la oficina de planeacion y/o Control Interno.

Identificar espacios de articulacién y cooperacion para la rendicion de cuentas

v' Coordinar con entidades del sector administrativo, corresponsables en politicas y proyectos
y del nivel territorial los mecanismos, temas y espacios para realizar acciones de rendicion
de cuentas en forma cooperada.

Construir la estrategia de rendicion de cuentas
Paso 2. Definir la estrategia para implementar el ejercicio de rendicién de cuentas

v Acordar con los grupos de valor, especialmente con organizaciones sociales y grupos de
interés ciudadano los periodos y metodologias para realizar los espacios de dialogo sobre
temas especificos.

v' Estandarizar formatos internos de reporte de las actividades de rendicion de cuentas que
se realizaran en toda la entidad que como minimo contenga: Actividades realizadas, grupos
de valor involucrados, aportes, resultados, observaciones, propuestas y recomendaciones
ciudadanas.

v Validar con los grupos de interés la estrategia de rendicién de cuentas.

Convocar a los ciudadanos y grupos de interés para participar en los espacios de didlogo
para la rendicion de cuentas

v Realizar reuniones preparatorias y acciones de capacitacion con lideres de organizaciones
sociales y grupos de interés para formular y ejecutar mecanismos de convocatoria a los
espacios de dialogo.
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Realizar espacios de dialogo de rendicién de cuentas

v' Realizar los eventos de didlogo para la rendicién de cuentas sobre temas especificos y
generales definidos, garantizando la intervencion de la ciudadania y grupos de valor
convocados con su evaluacion de la gestion y resultados.

v" Diligenciar el formato interno de reporte definido con los resultados obtenidos en el gjercicio,

y entregarlo al area de planeacion.

Cuantificar el impacto de las acciones de rendicion de cuentas para divulgarlos a la
ciudadania

v' Formular, previa evaluacion por parte de los responsables, planes de mejoramiento a la
gestion institucional a partir de las observaciones, propuestas y recomendaciones
ciudadanas.

v" Analizar las recomendaciones realizadas por los 6rganos de control frente a los informes de
rendicion de cuentas y establecer correctivos que optimicen la gestion y faciliten el
cumplimiento de las metas del plan institucional.

La Oficina de Control interno destaca que en el autodiagnoéstico de Rendicion de cuentas obtuvo una
calificacion final de 96,3 para la vigencia 2023 aumentando su puntuacion ya que en la vigencia
2022 la calificacion fue de 76,6.

e. Autodiagndstico de Transparenciay Acceso a la Informacién

RESULTADOS POLITICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

1. Calificacién total:
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De acuerdo a la anterior grafica la Oficina de Control interno evidencia que la Gestion de Grupos de
Interés - GEGI en el autodiagnéstico de transparencia y acceso a la informacion obtuvo una
calificacion final de 86,7 por lo que la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora
en el aumento de la calificacion en algunos items de algunas categorias, en las que se estan
presentando falencias, con el fin de que se contintie con el proceso de implementacion y mejora,
buscando cubrir las brechas existentes en el menor tiempo posible, tales como:

Transparencia Pasiva

4

4

AN

La entidad debe responder las solicitudes de informacién en un plazo maximo de 10 habiles
después de la recepcion.

La entidad debe responder los derechos de peticion en un plazo maximo de 15 dias habiles
después de la recepcion.

Los funcionarios de la entidad deben ofrecer un servicio amable y célido a los ciudadanos,
dando respuesta efectiva a sus requerimientos.

La entidad debe llevar registro de todos los PQRS presentados, sin importar el canal por el
gue hayan sido allegados por parte de la ciudadania. Ejemplo: presencial, telefénico, sitio
web, correo electronico etc.

La entidad debe conocer el numero de PQRS que recibe mensualmente

La entidad debe conocer el nimero de solicitudes de informacion y de derechos de peticion
gue recibe mensualmente

La entidad debe conocer el tiempo que se ha tomado para responder a cada uno de los
PQRS, solicitudes de informacién y derechos de peticion

La entidad debe conocer el numero de solicitudes de informacion que ha contestado de
manera negativa.

La entidad conoce el numero de solicitudes de informacién que ha contestado de manera
negativa por inexistencia de la informacion solicitada.

Transparencia Activa

v La organizacioén genera alianzas con ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil

v' Laentidad tiene una buena imagen entre la ciudadania.

v'Hay una transferencia efectiva de conocimientos entre las personas que dejan sus cargos y
las nuevas que llegan a desempefiarlos

v' Los funcionarios al interior de la entidad consideran la transparencia y el acceso a la
informacién como una herramienta fundamental para mejorar la democracia, la rendicion de
cuentas, prevenir la corrupcion y mejorar la calidad de vida de los ciudadanos

v La entidad ha capacitado a sus funcionarios respecto de la Ley de Transparencia y acceso
ala informacion, Ley 1712 de 2014

v' La entidad ha informado a sus usuarios sobre la Ley de Transparencia y acceso a la
informacién, Ley 1712 de 2014

v La entidad ha publicado en su sitio Web de Transparencia y acceso a la informacion el Plan
de Atencion al ciudadano

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Martha Rocié 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




Supersolidaria

Cddigo:
g FT-COIN-007

INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA Nov-2020

Revisiéon: 00

La entidad ha publicado en su sitio Web de Transparencia y acceso a la informacion su plan
de compras anual

La entidad ha publicado en su sitio Web de Transparencia y acceso a la informacion las
respuestas de la entidad a las solicitudes de informacion

La Entidad ha promovido a su interior la Ley de Transparencia y acceso a la Informacion
Puablica (Ley 1712 de 2014)

Seguimiento acceso a la informacién puablica

4

4

v

La entidad hace seguimiento a su gestion en el tema de transparencia y acceso a la
informacion publica a través de indicadores que son medidos periédicamente.

Dentro de las mediciones que lleva a cabo la entidad se tiene en cuenta si su gestién ayud6
a resolver los problemas y necesidades de sus usuarios

La entidad cuenta con una encuesta de satisfaccion del ciudadano sobre Transparencia y
acceso a la informacion en su sitio Web oficial

Divulgacién politica de seguridad de la informacion y de proteccion de datos personales

v

La entidad tiene una politica de seguridad de la informacién construida, aprobada e
implementada

Instrumentos gestion de la informacién

4

4

La entidad ha construido, implementado y aprobado por medio de acto administrativo el
Esquema de Publicacion de la entidad

La entidad ha construido, implementado y aprobado por medio de acto administrativo el
Registro de Activos de Informacién de la entidad

Criterios diferenciales de accesibilidad a la informacién publica

4

La organizacion ha dispuesto sus canales de comunicacion de acuerdo a las necesidades
de los ciudadanos que son usuarios de sus bienes y servicios, en particular para aquellos
gue son victimas de la violencia, personas con discapacidad o personas pertenecientes a
comunidades indigenas que no hablan espafiol

La Entidad traduce los documentos de interés publico a lenguas de comunidades indigenas
presentes en el pais

Los espacios fisicos de la organizacion se han adecuado para que sean facilmente
accesibles para personas en condicién de discapacidad

Conocimientos y criterios sobre transparencia y acceso ala informacién publica

v" Los funcionarios de la entidad conocen la Ley de Transparencia y acceso a la informacion
publica.
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v" Los funcionarios de la entidad comprenden que el acceso a la informacién publica es un
derecho fundamental que permite el ejercicio de otros derechos fundamentales de los
ciudadanos

v' Los funcionarios tienen conocimiento sobre las instancias con las que cuentan los

ciudadanos para recurrir en caso de no recibir respuesta ante una solicitud de informacion

Los funcionarios conocen la existencia de la Secretaria de Transparencia

Los funcionarios son conscientes de que su compromiso principal es con los ciudadanos

Los funcionarios son conscientes que la transparencia y el acceso a la informacion publica

son fundamentales para la modernizacién del Estado.

AN

4, Verificacion de Procedimientos:

La Oficina de Control interno verifica los procedimientos que se encuentran en el Sistema de Gestion
de Calidad de iSolucién relacionados con el proceso de Gestion de Grupos de Interés — GEGI en
los cuales se encuentran los siguientes:

a. PR-GEGI-002 Definir y aplicar estrategias de comunicacién: de acuerdo a los
documentos revisados se evidencia establecido en iSolucion el procedimiento PR-GEGI-002
Definir y aplicar estrategias de comunicacion, el cual es insumo para la elaboracion del
Informe de Ejecucién de la Estrategia de Comunicaciones.

Se encuentra en Isolucidn en el siguiente enlace:
https://isolucion.supersolidaria.gov.co/lsolucion/BancoConocimientoSupersolidaria/3/34dcb
c9f3617435a859945443a441f52/PRGEGI002DEFINIRYAPLICARESTRATEGIASDECOMU
NICACIN 1.pdf

b. PR-GEGI-003 Definir y aplicar estrategias de participacion: este procedimiento se
encuentra en el sistema de gestion iSolucion en el siguiente enlace:
https://isolucion.supersolidaria.gov.co/lsolucion/BancoConocimientoSuper solidaria/1/155ce

d52e94f42ea91d46cf318e51454/PRGEGI003Definiryaplicarestratgiasdeparticipacin.pdf

c. PR-GEGI-004 Atencion a los grupos de Interés: este procedimiento se encuentra en el
sistema de gestion iSolucion. Se verifica su aplicacion mediante el Informe Auditoria
Mecanismos de Participacion Ciudadana y PQRSD Primer Semestre 2023 publicado en el
siguiente enlace:
https://isolucion.supersolidaria.gov.co/lsolucion/BancoConocimientoSupersolidaria/6/659d9
37a487c497fbdfac2dc6b16621f/PRGEGI004AtencinalosGruposdelntersV1.1.pdf

https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-
consultas

d. PR-GEGI-005 Procedimiento atencion PQRSD - Delegatura Financiera:
Se verifica que este procedimiento se encuentra en iSolucion en el siguiente enlace:
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https://isolucion.supersolidaria.gov.co/lIsolucion/BancoConocimientoSupersolidaria/4/431b4
d2431fb4d179a1df88819cba924/PRGEGI005ProcedimientoatencinPQRSDDelegaturaFina

ncieraV.0..pdf

e. PR-GEGI-006 Procedimiento Atenciéon y Tramites de PQRSD - Delegatura Asociativa:
este procedimiento se encuentra en el sistema de gestion iSolucion en el siguiente enlace:

https://isolucion.supersolidaria.gov.co/lIsolucion/BancoConocimientoSupersolidaria/4/4760c
aa3ee9d437b810d4aef09ad37af/PRGEGI006ProcedimientoAtencinyTrmitesdePORSDeleg
aturaAsociativaV.0.27.09.2022.pdf

La oficina de control interno evidencia que los procedimientos establecidos en iSolucion se
encuentran alli disponibles, sin embargo, teniendo en cuenta la conformacion del grupo de
relacionamiento con el ciudadano se genera una oportunidad de mejora en cuanto a la unificacién
de criterios, asi como la revision, analisis y actualizacion de responsables y de procedimientos.

AUDITORIA DE GESTION DOCUMENTAL

Para esta auditoria se solicité informaciéon mediante el menorando No. 20231300023983 de 20 de
agosto de 2023 alo que el proceso de Gestion de Grupos de Interés remitio las evidencias solicitadas
por la Oficina de Control Interno a través de Memorando 20234000026813 del 6 de octubre de 2023,
las cuales se analizaron acorde con el requerimiento solicitado.

11.Tabla de Retencion Documental - TRD que se emplea para organizar el archivo de
gestion.

Una vez revisado el enlace de la carpeta en Drive en donde se relaciona la evidencia para este
requerimiento se constaté que de parte del proceso auditado no se alleg6 la Tabla de Retencion
Documental que se emplea para la organizacion del archivo de gestion. La ausencia de dicha
informacion es una limitante para revisar si el proceso auditado conoce el instrumento archivistico
asociado a su archivo de gestion; por tanto, se solicita al proceso auditado remitir la informacién
solicitada en este requerimiento.

Respuesta del proceso GEGI: En cuanto a la TRD del GIT Relacion Estado - Ciudadano, nos
permitimos informar que el GIT fue creado en lavigencia 2022y se instalo formalmente en noviembre
de la misma vigencia, por tanto, no se tiene TRD del mismo. Sin embargo, los documentos se han
ido organizando acorde con el proceso de Gestién de Grupo de Interés - GEGI.

Alcance componente GEDO: Una vez analizada la respuesta dada por el proceso auditado, se
constata que la version vigente de las TRD (tercera version -2015) no incluye el grupo de Relacion
Estado-Ciudadano. En ese sentido, se da por valida la justificacion del proceso auditado.

12. Formato Unico de Inventario Documental del Archivo de Gestion diligenciado
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El proceso auditado remitié una carpeta denominada “FUID” para el afio 2022 y una carpeta
denominada “FUID” para el afio 2023 en donde se evidencio los inventarios documentales de
desvinculacién y/o terminacién del contrato. Dichos inventarios no son equivalentes al formato Unico
de inventario documental del archivo de gestion diligenciado.

El Formato Unico de Inventario Documental del Archivo de Gestion diligenciado corresponde a todos
los documentos de archivo, que segun Tabla de Retencion Documental (TRD) del proceso auditado
se han organizado, gestionado y aun estan en trdmite; por tanto, es pertinente que el proceso
auditado remita el inventario solicitado en este requerimiento.

Ello para validar si el proceso auditado conoce y aplica lo concerniente a la clasificacion, ordenacion,
control y administracion de los documentos de archivo que estan en gestion, en concordancia con
lo establecido en la Ley 594 de 2000, el Acuerdo 002 de 2014 expedido por el Archivo General de
la Nacion y el procedimiento PR-GEDO-005 Administracién de archivos de gestion y transferencias
documentales primarias.

Por lo anterior, se solicita al proceso auditado dar alcance a la respuesta y remitir el inventario
documental del archivo de gestion respectivo.

Respuesta proceso GEGI: Se adjunta inventario de gestion documental del GIT Relacion Estado -
Ciudadano.

Alcance componente GEDO: Se revis6 el documento en excel remitido por el proceso auditado y
se constaté que estan diligenciados en concordancia con lo establecido en el instructivo. Ello permite
indicar que el proceso auditado ha adelantado lo pertinente frente a la elaboracion del inventario
documental, dando cumplimiento de lo establecido en el art. 26 de la Ley 594 de 2000 que sefiala,
“... Es obligacion de las entidades de la Administracion Publica elaborar inventarios de los
documentos que produzcan en ejercicio de sus funciones, de manera que se asegure el control de
los documentos en sus diferentes fases” y en concordancia con otras normas como la Ley 1952 de
2019, Caédigo Unico Disciplinario, Articulo 38. Deberes. Numeral 6, Acuerdo AGN 038 de 2002,
Articulo Primero y Articulo Cuarto, Acuerdo AGN 042 de 2002, Articulo 3 y Decreto Unico Sector
Cultura 1080 del 2015, Articulo 2.8.2.5.3, asi como el procedimiento PR-GEDO-005 Administracién
de archivos de gestion y transferencias documentales primarias, cuyo numeral 3 del apartado
Generalidades y/o politicas de operacion se establecio que el jefe es el responsable de la
organizacion de los documentos en gestion de cada una de las dependencias y de la elaboraciéon y
actualizacioén de los inventarios documentales.

Por lo anterior, se da por cumplido este requerimiento, dado que se valida el cumplimiento a la
normatividad archivistica vigente y al procedimiento interno del proceso de Gestion Documental.

13. Soporte de la Gltima transferencia documental efectuada
El proceso auditado allegé los siguientes documentos, por vigencia:

- Vigencia 2022:
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20220713 _Acta_Transferencia_Archivos_Especiales_Grupo_Talento Humano
Comunicaciones, la cual corresponde al acta de transferencia documental primaria
del 13 de julio de 2022, diligenciada y firmada en PDF.

20220713 _FUID_Transferencia_Grupo_Talento_Humano_Comunicaciones, que es
un documento en PDF que corresponde a los documentos transferidos que estan
referidos en el acta del 13 de julio de 2022, diligenciados todos sus campos y
debidamente firmados.

- Vigencia 2023:

20230213 Acta_Transferencia_Documental_Despacho_Comunicaciones, la cual
corresponde al acta de transferencia documental primaria del 13 de febrero de 2023,
diligenciada y firmada en PDF.

20230213 FUID_Transferencia_Documental_Despacho_Comunicaciones, que
corresponde al inventario documental de transferencia primaria realizado el 13 de
febrero de 2023, diligenciado y firmado en PDF.

20230224 Acta_Transferencia_Documental_Area_Comunicaciones, la cual
corresponde al acta de transferencia documental primaria del 24 de febrero de 2023,
diligenciada y firmada en PDF.

20230224 FUID_Transferencia_Archivos_Especiales_Comunicaciones, que
corresponde al inventario documental de transferencia primaria realizado el 24 de
febrero de 2023, diligenciado y firmado en PDF.

20230620 _Acta_Transferencia_Despacho_Comunicaciones, la cual corresponde al
acta de transferencia documental primaria realizada el 20 de junio de 2023, diligencia
y firmada en PDF.

20230620 _FUID_Transferencia_Despacho_Comunicaciones, que corresponde al
inventario documental de transferencia primaria realizado el 20 de junio de 2023,
diligenciado y firmado en PDF.

Una vez se han revisado los documentos, se valido que se cumplié con el plan de transferencias
documentales primarias y los requerimientos internos para la transferencia documental fisica de los
expedientes en la vigencia 2022 y de la vigencia 2023, en concordancia con lo estipulado en la Ley
General de Archivos (Ley 594 de 2000), el Acuerdo 042 de 2002 expedido por el Archivo General
de la Nacion y lo referido en el procedimiento interno PR-GEDO-005 Administracion de archivos de
gestion y transferencias documentales primarias, por lo que se da por cumplido este requerimiento.

No obstante,

es importante sefialar que las transferencias documentales deberan seguirse

efectuando en cumplimiento del plan de transferencias documentales primarias establecido para

cada vigencia,

en el cual se dan las recomendaciones para llevar a cabo el proceso y se establece

el cronograma con las fechas en que cada dependencia debe realizar su transferencia, ello en
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cumplimiento a lo referido en el Acuerdo 042 de 2002 del Archivo General de la Nacion; por tanto
cada dependencia debe tomar las acciones que le permitan efectuar la transferencia de cada uno
de sus grupos en las fechas establecidas para tal fin, y con ello evitar hallazgos (reiterados)
internamente y por parte de un ente de inspeccion y vigilancia como lo es el Archivo General de la
Nacion

14. Inventarios documentales de entrega de documentos por desvinculacion o retiro de
servidores publicos

El procedimiento auditado remitié los inventarios documentales de desvinculacién por vigencia, de
este modo:

1.  Vigencia 2022
1.1. 20220901 fuid_mary estefany gomez_ arrieta cd 065 2022 3.xlsx
1.2. f_gedo 005_fuid_ formato_inventario_docO_1000_7_Monica_rincon_garay.xIsx

2. Vigencia 2023

2.1. 20230228 ft gedo 0008 fuid_diana_patricia_vanegas_marquez.xlsx

2.2. 20230515 formato_unico_inventario_documental_010007_jeidy_yovanna_acuna_2
023.xIsx

2.3. 20230606_ft_gedo_008_ formato_unico_inventario_documental_tatiana_pinzon_sal
avarrieta_2023.xIsx

2.4. 20230615 ft_gedo_008 fuid_v01_1000_7_campo_e_franco.xlsx

2.5. 20230615 ft gedo 008 fuid vO1l 1000 8 campo_e franco.xlsx

2.6. 20230629 ft_gedo_008 fuid_v01_gheraldine_trivino.xlsx

2.7. 20230717_ft_gedo_008 fuid_V_01_daniel_benavides_silva.xlsx

2.8. FTGEDO0008 FUID Diana Vanegas.xlsx

Una vez revisados dichos documentos, se constatd que el procedimiento auditado cumple con lo
especificado en el articulo 2 del Acuerdo 038 de 2002 expedido por el Archivo General de la Nacion.

Vale la pena sefialar que se recomienda al proceso auditado el aplicar correctamente los
lineamientos y buenas practicas para la ordenacién y marcacion de los documentos electrénicos que
el proceso de Gestiéon Documental ha venido difundiendo a través de la pieza comunicativa “Pasos
para la organizacion de E-DOCS”, pues en algunos documentos allegados por el proceso auditado
se evidencio el uso de dichas practicas, pero requiere constancia y dedicacion para que se apliquen
en cada requerimiento. En ese orden de ideas, se exhorta a que todos los integrantes del proceso
auditado sigan aplicando dichos lineamientos, y en caso de requerir capacitacion o asistencia técnica
para reforzarlos, se puede solicitar al proceso de Gestibn Documental.

5. Planes de Mejoramiento
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El Proceso de Gestion de Grupos de Interés suscribié plan de mejoramiento el 7 de septiembre
de 2021 con tres (3) observaciones las cuales ya se encuentran cerradas.

En la vigencia 2022 se suscribié plan de mejoramiento el 10 de noviembre de 2022 con cuatro
(4) observaciones, las cuales se encuentran abiertas y (1) vencida de acuerdo a las fechas
suscritas.

Oportunidades de mejora:

v La oficina de Control Interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la revision,
analisis y consolidacion de evidencias del riesgo GEGI 4 Accion 15-1, debido a que en el
corte del tercer trimestre no hay evidencia, en caso de que se considere que la actividad ya
fue realizada en su totalidad, validarlo con la OAPS.

v’ La oficina de control interno evidencia que se genera una oportunidad de mejora en cuanto
a la actualizacion del proceso en la plataforma iSolucién, eliminando o sustituyendo el
formato FT-PLES-066.

v' La Oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la
Identificacion de los tramites con mayor cantidad de quejas, reclamos y denuncias de los
ciudadanos. Se han identificado las PQRSD de los tramites que se encuentran a cargo de la
Secretaria General; sin embargo, se ha solicitado a las Delegaturas esta informacion en cada
trimestre, las cuales han proporcionado informacion de las solicitudes asociadas a tramites,
mas no de las PQRSD asociadas a estos.

v Asi mismo la Oficina de Control Interno evidencia la necesidad de contar con la informacién
de las Delegaturas respecto a las PQRSD relacionadas con los tramites para efectos de
estadisticas, autodiagndstico y Furag, necesarios para generar informacion completa y
acorde en los aplicativos disponibles, asi como la medicion del indice de desempefio de
gestion institucional.

v laoficina de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la calificacion
de los resultados de los autodiagnésticos de servicio al ciudadano, politica de tramites,
participacion ciudadana, rendicion de cuentas, transparencia y acceso a la informacion, en
algunos items de algunas categorias, en las que se estan presentando falencias, con el fin
de que se continle con el proceso de ejecucion, buscando cubrir las brechas existentes en
la vigencia 2023.

v' La oficina de control interno evidencia que los procedimientos establecidos en iSolucién se
encuentran alli disponibles, sin embargo, teniendo en cuenta la conformacién del grupo de
relacionamiento con el ciudadano se genera una oportunidad de mejora en cuanto a la
unificacién de criterios, asi como la revision, analisis y actualizacion de responsables y de
procedimientos.
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v' Asi mismo se recomienda al proceso auditado el aplicar correctamente los lineamientos y
buenas practicas para la ordenacién y marcacion de los documentos electrénicos que el
proceso de Gestién Documental ha venido difundiendo a través de la pieza comunicativa
“Pasos para la organizacion de E-DOCS”, pues en algunos documentos allegados por el
proceso auditado se evidencio el uso de dichas practicas, pero requiere constancia y
dedicacion para que se apliquen en cada requerimiento. En ese orden de ideas, se exhorta
a que todos los integrantes del proceso auditado sigan aplicando dichos lineamientos, y en
caso de requerir capacitacion o asistencia técnica para reforzarlos, se puede solicitar al
proceso de Gestion Documental.

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA (Principales Situaciones Detectadas)

- Observacion # 1: Falencias en la creacion del plan estratégico de comunicaciones

Condicién: La Oficina de control interno evidencia que no es clara la estrategia de comunicaciones
en cuanto a su presentacion.

Causa: Falta de entendimiento y/o delimitacion de tareas frente a las entregas en las fechas
establecidas de la vigencia para la estrategia de comunicaciones

Efecto: Se materializa el riesgo de baja confianza o credibilidad en los resultados obtenidos.

Recomendacién: Revisidn y analisis de la estrategia de comunicaciones para tenerlo en cuenta en
su creacion en la nueva vigencia, definiendo tipo de estrategia, objetivo, publico, presupuesto,
mensaje, canales de comunicacion y evaluacion de resultados que se pueden complementar
teniendo en cuenta temas tales como disefio, ejecucion y seguimiento de estrategias utilizadas,
innovacién, barreras y retos de la innovacién, fidelizacion.

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:
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OBSERVACIONES

REPETITIVO

1 Falencias en la creacién del plan estratégico de

comunicaciones

No

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA (Pueden incluir, antecedentes y resimenes)

La Oficina de Control interno reconoce la importancia de la aplicacion de normas, parametros y
politicas del Modelo integrado de Planeacién y Gestion por lo tanto de la movilizacion de los
funcionarios, creacion de metodologias y estrategias para su cumplimiento, entendiendo a su vez
gue la gestion de grupos de interés como parte integral del modelo es un proceso cuya nueva
normatividad requiere medidas efectivas en su implementacion por lo que con esta auditoria se
busca detectar debilidades para ejecutar las mejoras necesarias.

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 remision del

presente informe.

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

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
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