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FECHA DE EMISION DEL INFORME

Dia: Afo:

31

01

Mes: 2024

Unidad Auditada:

Mecanismos de Participacion Ciudadana y Atencién de PQRSD
por parte de la Supersolidaria Il Semestre 2023

Dependencia(s):

Secretaria General

Lider de la Unidad Auditada
(Nombre y Cargo)

Iveth Susana Ayala Rodriguez — Secretaria General

Objetivo de la Auditoria:

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

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

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

Alcance de la Auditoria;

Se revisa el proceso y procedimiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, presentadas y
atendidas en la Superintendencia de la Economia Solidaria por
el periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de
2023

Criterios de la Auditoria:

o 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.

e 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

Reunion de Apertura

Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre

Dia | Mes Afo

Desde

18 |01 2024

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

Hasta

18 (01 |2024 31 |01 2024 |30 01 |2024
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Jefe oficina de Control Interno Auditor
Mabel Astrid Neira Yepes Ana Larissa Nifio Collantes

. DECLARACION

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

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

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

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

[I. COMPROMISO DEL AUDITADO

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

lI.NOTA DE SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION:

Este documento contiene informacion de interés exclusivo del auditor y el auditado para surtir los
tramites establecidos en la Guia de Auditoria. En ese sentido, hasta tanto no se constituya como
informe final y sea publicado en la pagina Web de la Superintendencia de la Economia Solidaria, no
podra ser distribuido ni utilizado por terceros, ni se podra hacer referencia a él en ningn 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
Atencidén de PQRSD Il Semestre 2023 de la Secretaria General y teniendo en cuenta el objetivo y
alcance mencionados anteriormente, y la solicitud de informacion realizada a la Secretaria General
a través del memorando No. 20231300031203 del 15 de diciembre de 2023, se desarrollaron las
siguientes actividades:

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

c) La apertura de la auditoria se realizé a través del correo electrénico del 18 de enero de 2023
donde se envié la carta de representacion.

d) Obtencién y andlisis de la informacién: Fue solicitada la informacién suficiente, relacionada con
el universo de las PQRSD para efectos de andlisis 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 |l 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 revisién de los Riesgos Institucionales, la Oficina de Control Interno, verifica la actualizacién
de la Matriz de Riesgos en cuanto a la identificacion de los Riesgos en el proceso GEGI — Gestién
de Grupos de Interés, que relaciona cuatro (4) riesgos relacionados con el tema, descritos en la
Matriz de riesgos se presentan a continuacion:

Nivel de
No. Riesgo Tipo de riesgo | Nivel de riesgo riesgo
residual
L. . Riesgo
Afectacion de la imagen .
1|, & reputacional o Alto Alto
institucional R
de imagen
Respuesta fuera de términos | Riesgo
) previstos en la Ley a las normativo, legal Alto
PQRSD presentadas por los ode
grupos de interés cumplimiento
Riesgo
Incumplimiento de la norniativo legal
5 | normatividad asociada a la o de €8 Alto Alto
participacién ciudadana o
cumplimiento
Responder las PQRSD,
verbales y o escritas de .
. . Riesgo
9 | forma inexacta, incompleta, . Alto Alto
operativo
adulterada, confusa e
inadecuada

El mapa de calor para el riesgo inherente es el siguiente:
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Muy

Alta 5

100% Catastrofico

Alta k
-3 80% 4 Mayor
c
2 Media k
g 60% Moderado
S Baja k
©
:‘é’ 40% Menor
5 Muy
'§ Baja
a 20% Leve

1 2 3 4 5
Leve Menor Moderado Mayor Catastréfico
20% 40% 60% 80% 100%

Impacto
Fuente: Elaboracion propia, datos de la OAPS

Estos riesgos tienen controles tales como:

e El grupo Relacién Estado - Ciudadano junto con el equipo de Sistemas de Gestion adscrito
a la OAPS, actualiza los procedimientos, manuales, guias y demas documentos disponibles
en la plataforma ISOLUCION.

e El Lider de la politica de servicio al ciudadano periédicamente realiza la socializacion de la
Politica de Servicio al Ciudadano y la Guia de Servicio y Atencion Incluyente a los servidores
y/o contratistas de la SES

e Ellider de la politica de servicio al ciudadano capacita de manera trimestral a los servidores
encargados de la atencion telefénica

¢ El Profesional Universitario de la OAPS cada vez que haya una actualizacion de un sistema
de informacién dispuesto para la atencion de los usuarios realiza capacitacion para el manejo
con los servidores y/o contratistas de la SES que realizan atencion presencial, telefénica y
virtual

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

e . El coordinador del grupo de relacion Estado — Ciudadano, junto con equipo de
correspondencia y grupos encargados de PQRSD actualiza catdlogo de tipificacion de
solicitudes de la entidad.

e Las areas encargadas de gestionar PQRSD realizan informe trimestral de gestién donde
incluyen seguimiento a solicitudes trasladadas por competencia

¢ Coordinador adelanta reuniones con planeacion, juridica y gestion documental para validar
normatividad y la administracion de PQRSD que ingresa por correo institucional de atencion
al ciudadano.

¢ Coordinador adelanta mesas de trabajo con grupo de proceso de la OAPS para documentar
procedimiento de clasificacibn y radicacion de correos de entrada de
atencionalciudadano@supersolidria.gov.co

e El profesional universitario de comunicaciones, define con las areas que lo requieran, los
temas a abordar durante la vigencia, para la realizacion de los encuentros solidarios, asi
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como las sensibilizaciones, capacitaciones, talleres, socializaciones y encuentros técnicos
académicos que requiere la Entidad

e El profesional universitario de comunicaciones socializard por medio del correo electronico
de Comunicaciones, las jornadas de capacitacion lideradas por el departamento
administrativo de la Funcién Publica (DAFP), sobre planes, programas y politicas de
participacion ciudadana

e El profesional de OAPS realiza socializacion de generalidades de tramites oficiales a grupos
de interés

e Coordinador apoyado por coordinador de grupo atencion y tramite de PQRSD y profesional
de delegatura financiera realizan semestralmente capacitacion de actualizacion de procesos
y procedimientos para respuesta de PQRSD

e El Coordinador de grupo de relacionamiento estado ciudadano semestralmente organizan
capacitacion sobre servicio al ciudadano, funciones de areas misionales, importancia de
PQRSD, rol de organizaciones vigiladas y estructura, normatividad aplicable

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

Muy
Alta 5
100% Catastroéfico
Alta
S 8% 4 Mayor
c
2  Media
§ 60% Moderado
S  Baja %k %
-]
ﬁ 40% Menor
5 Muy
.'g' Baja * %
& 20% Leve
1 2 3 4 5
Leve Menor Moderado Mayor Catastrofico
20% 40% 60% 80% 100%
Impacto

Fuente: Elaboracion propia, datos de la OAPS

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 Funcién Publica segun la Guia de Administracién de Riesgo y
el disefio de Controles en Entidades Publicas - Riesgos de gestion, corrupciéon 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 diciembre, ya que en la revision realizada el 29 de enero, no
estaban cargadas las del siguiente control:

- Riesgo GEGI 1 C19 accion 2 responsable: OAPS Cesar Macias
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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 — CAU:

El Centro de Atencion al Usuario CAU, fue atendido durante el segundo semestre del 2023, de
manera presencial en jornada continua de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., por seis funcionarios, relacionados
a continuacion:

Atencion telefdnica y presencial entre el 01 de julio y 31 de diciembre de 2023

Nombre Completo Denominacion
1 Angela Pardo Londofio Profesional Especializado 2028
2 Maryori Medina Rodriguez Técnico Administrativo 3124
3 Marco Fidel Tovar Profesional Universitario 2044
4 Camila Andrea Sandoval Profesional Universitario 2044
5 Luis Carlos Manrique Mufioz Profesional Universitario 2044
6 Ingrid Victoria Palacino Profesional Especializado 2028

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Asi mismo se evidencia la contratacion de siete (7) profesionales para reforzar el equipo de
relacionamiento con el ciudadano.

A. Centro de Atencion al Usuario — CAU

Las siguientes son las estadisticas entregadas por la Secretaria general, correspondientes a la
atencion presencial y telefonica realizada en el Centro de Atencion al Usuario — CAU, asi como la
calificacion otorgada por los usuarios en el periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre
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 realizé entre el 1 de julio y 31 de diciembre 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 atencion virtual
personalizada:
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Atencion Atencion

Presencial Virtual FEEEE]E
Julio 112 112 20%
Agosto 105 105 19%
Septiembre 94 1 95 17%
Octubre 109 1 110 19%
Noviembre 91 91 16%
Diciembre 54 54 10%
Total 9
S 565 2 567 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

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

Asi mismo se verifica la disposicion de un grupo de trabajo: Grupo de Apoyo al Sistema de
Informacion Financiera — GASCIF, conformado por cinco (5) personas, que se encarga de apoyar y
brindar soporte a las entidades vigiladas para la transmision de su informacion financiera,
estadistica, contable y operativa, en el capturador propio de la entidad llamado SICSES:

Mes Atencion  Porcentaje
Julio 759 28%
Agosto 581 22%
Septiembre 393 15%
Octubre 381 14%
Noviembre 359 13%
Diciembre 197 7%

Total o
atenciones e e

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Tipo de Consulta:

En el periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre 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.

CATEGORIA USUARIOS

ITEM TIPO DE CONSULTA Presencial Virtual

Autorizacion de transformacion de entidades
TRAM - 1.5 |sometidas a la supervision de la Superintendencia
de la Economia Solidaria.

1. TRAMITES
OFICIALES
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No.
p =Y TIPO DE CONSULTA P ial Virtual %
CATEGORIA resencia & ysuarios 7
Control de legalidad de reformas estatutarias de
TRAM - 1.6 organlz.a.c'|ones del sectpr real sometldas a
supervision de la Superintendencia de la
Economia Solidaria. 1 1 0,18%
Autorizacion previa para el ejercicio de la
TRAM - 1.8 actividad financiera. 1 1 0,18%|
Autorizacion previa de disolucion y liquidacién
TRAM - 1.11 |voluntaria de las organizaciones de economia
solidaria que ejercen actividad financiera. 1 1 0,18%
Posesion de administradores, revisores fiscales y
TRAM - 1.12 (oficiales de cumplimiento de las entidades
cooperativas que ejercen actividad financiera. 4 4 0,71%
DEN - 3.1 [Denuncias por presunto fraude 8 8 1,41%|
<HBIS\N[UI\[VSSll DEN - 3.2 |Denuncia de posible conflicto de interés 2 2 0,35%
DEN - 3.4 |Otras denuncias 1 1 0,18%
PQRSDF - o
4.PETICIONES, 41  [reticion 235 235 41,45%
QUEJAS,
RECLAMOS, PQRSDF - |Queja relacionada con las organizaciones
SUGERENCIAS, 4.2 vigiladas por esta Superintendencia 77 77 13,58%
DENUNCIAS,
FELICITACIONES [gelieuiey Traslado por competencia
47 P P 33 33| 582%
Sobre la transmision de informacion para el
reporte del formulario de rendicion de cuentas en
CONS-5.1 | .. . -
el "Sistema de Capturador de informacion
financiera para el sector solidario - SICSES 35 35 6,17%
CONS - 5.2 |Sobre organizaciones intervenidas 78 78 13,76%
CONS - 5.3 |Sobre organizaciones disueltas y liquidadas 7 7 1,23%
5. CONSULTAS
CONS - 5.4 [Sobre temas juridicos del sector solidario 24 1 25 4,41%
CONS - 5.5 |Sobre temas contables del sector solidario 4 4 0,71%
Sobre los canales de atencién, tramites y
CONS -5.6 servicios de la Supersolidaria 4 4 0,71%
CONS - 5.7 |Sobre procesos administrativos sancionatorios 6 6 1,06%
OTRO - 6.1 |Control de legalidad de liquidaciones voluntarias 14 1 15 2,65%
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ITEM TIPO DE CONSULTA Presencial Virtual No. %

CATEGORIA USUARIOS

OTRO - 6.2 Control de legalidad de constitucion de

organizaciones solidarias 16 16 2,82%
OTRO - 6.3 |Constancias de vigilancia 8 8 1,41%|
6. OTROS
TRAMITES Solicitud de retransmisién de informacion
OTRO-6.5 |aanciera 1 1 0,18%

Control de legalidad a asambleas generales

OTRO - 6.6 L S
ordinarios o extraordinarias 4 4 0,71%|

TOTAL Q

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

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 peticiones contra las organizaciones
vigiladas y representan el 41,45% del total los usuarios atendidos en el segundo semestre, con 235
consultas.

En cuanto a la mayoria de los temas que consultan los usuarios del CAU durante el segundo
semestre de 2023, corresponde a consultas sobre organizaciones intervenidas con el 13,76% y (78)
usuarios y PQRSD correspondientes a Quejas relacionada con las organizaciones vigiladas por esta
Superintendencia con el 13,58% vy (77) usuarios, del total de las atenciones como los porcentajes
mas representativos.

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

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

De acuerdo con lo anterior los servidores del CAU, fueron calificados por su atencidon personalizada
durante el segundo semestre de 2023 de la siguiente manera:

No. DE TURNOS % DE TURNOS

ALk CALIFICACION DIGITURNO DEL PERIODO
0 Sin Calificacion 1 0,18%
1 Malo 0%
2 Regular 0%
3 Bueno 0,00%
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No. DE TURNOS % DE TURNOS

CAUIFEAEE DIGITURNO DEL PERIODO
4 Excelente 566 99,82%
N Nulo 0%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Sobre el total de las atenciones brindadas en el CAU el 99,82% de las personas atendidas en el
periodo de tiempo de 1 de julio a 31 de diciembre de 2023 califican el servicio como excelente, solo
una persona no califico el servicio.

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 diferentes a los reportados por los funcionarios de
CAU.

B. PBX:

Las siguientes son las estadisticas de las llamadas telefonicas recibidas por el Centro de Atencién
al Usuario — CAU por el periodo comprendido entre 1 de julio a 31 de diciembre de 2023.

Total lamadas Contestadas | Porcentaje

julio 17,83%
agosto 906 18,13%
septiembre 858 17,17%
octubre 809 16,19%
noviembre 849 16,99%
diciembre 13,67%
% 100,00%
Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

En el cuadro anterior se evidencia que, de las 4.996 llamadas realizadas a la entidad, se recibieron
906 en agosto, 891 en julio y 858 llamadas en septiembre como los meses de mayor cantidad de
llamadas frente a las 683 llamadas de diciembre y 809 del mes de octubre de, como los meses de
menor cantidad de llamadas.
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Total LLamadas

M julio magosto M septiembre M octubre M noviembre M diciembre

891 906

Contestadas

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Adicionalmente, la entidad cuenta con el proceso de atencion telefnica, 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 hecesidad de un sistema de llamada
en espera.

Asi mismo, desde la estadistica generada por este sistema se evidencia que hay reporte de atencion
telefénica preferencial la cual corresponde a la opcién (4) del PBX, bajo el manejo de un solo
funcionario con la extension 10129.

C. SEDE ELECTRONICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA SOLIDARIA

El dia 24 de enero se procedi6 a revisar en la pagina web de la Superintendencia en el icono PQRSD
Preguntas, Quejas, Reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones en el siguiente link:
https://sedeelectronica.supersolidaria.gov.co/SedeElectronical/tramites/browser.do#no-back-button
y se evidencia lo siguiente:

€ supersolidaria

& Seleccionar idoma ¥

sicses NoTicias Q@ =

ViDA e

Para comentarios Programa Transparencia y
Etica en lo Publico 2024 de la Supersolidaria

También, puede diligenciar el siguiente formulario.
Cli:aqui\‘
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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 opcién de PQRSD:

S e | pestille ey ai B x
[ —————— " i cam
i@ ©

PR

B - a MeOL-CCcCmAd AR Qe im0

La Oficina de control interno evidencia que, si la persona quiere interponer una peticion de manera

anonima, lo puede hacer.
La Oficina de Control interno verifica los cambios solicitados anteriormente respecto a la

normatividad mencionada en el aviso legal.

Avisos legales
¢
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> El botéon de

W cobre b sede

Formulario PORSTF

iew

Formulario inicial

Formulario Exgonel.

Documentacién

Confirmacién

Acuse de recibo

ventanilla Unica y activando el link

pantalla que se muestra a continuacion:

En la pagina se enlistan 14 trdmites que se realizan ante

INicIo LA ENTIDAD TRAMSPARENCIA ATENCION A LA CIUDADANIA

solicitud de trdmites funciona y genera

a

PARTICIPA SIcsEs NoTICAS Q@ =
nicic /| VENTANILLA UNICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA SOLIDARIA - VUSES
Fecha de Publicacién
Dom. 01/01/2023 - 12:00 PUBLICACIONES
e de Uit RECIENTES

Jue. 25/05/2023 - 10:53

VENTANILLA UNICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE
ECONOMIA SOLIDARIA - VUSES

Ventanilla Unica

Superintendencia de la Economia Solidaria

TRAMITES

CAPTURADOR | PQRSD

s Sonduriss v
cliva, ramites, o

asociadon y
g ortes
a8 y Felicsinciones). A

portes de
ensultar of

{Peicianes, Quejas, Roclan
a3 ante 1a Supenntendencia

Para realizar un trémite en linea, deber ingresar a ln Sede Elecirinica

Si presenta dficultad para scceder  cualquier trimits, comuniquese al POX (~57)(601)T 550 657 o escribanos sl correo slectrinica:
atencionsiciudadano@supersolidsria gov.co

Tramites

A comtinscién se presentan el conjunto de requisios, pasos, o aceicaes, dento del cumpiimicnts de is mision de I3 Enbdsd.que deben
sfectuar las enfidases soicanas ante [a Supsrsoikar. cumphends con 133 cbigaciones Frevistas &n 3 nomabuidad del cual se esper
s208 sieciranica de is sqliiad en dends pusde

v Eetos ismndes estin
gre430 con wsuaic @ con fima sleciiaica. y na liene costa shuno.

Faa mayos soparte en Ls reakzackin e nusssiros iimiles comuniquese af Cents de Mlencian i Usuario par medio de nuesiros canales de
comunicacién que puese ” alusuatic

misionales de acuerdo a la siguiente imagen:

1. Autorizacién de asociacion da pereanas naturales en organiamos o segundo grado do cardcter sconomico

2. Aprobacion da conversidn de Precooporativa a Cooperativa

gy Ciere Inscripciones Conwocatoria 001 de
2023

Para comentarios propuesta Programa

02 Transparencia y Acceso 3 la Informacion
Publica 2024

Informacian para calcular el valor en

3
03 riesgo [VaR) del mes de diciembre de 2023
Continuamos fortaleciendo nuestra cul-
04 3
tura de prevencion
05 Para comentarios propuesta Mapa Ries-
05
gos Corupcién vigencia 2024
- Para comentarios propussta Mapa Ries-
06

90s Conupcion vigencia 2024

MAS POPULARES

la Supersolidaria, cargo de las areas

3. Autorizacién de escisidn de lan organizacianas 6o Bconomis salldarta vigliadas por la Superiniandancla de ls Economia Solldarta

4. Autarizacién de fusidn de entidades sometidas 2 Ia supervisién de la Superialendencts de la Economis Solldarla

5. Autarizacion os transfomacion ds snfidadss somebuss s 1s supsrvision ds Ia SupsninisnUscis 08 1a EConomia SaNdsrs.

&. Autarizacion pravia pars si sjercicio os ia schividad inanclers

7. Autorlzacién para el desmonte ds sjsrciclo de s sctividad financiera

5. Autarizacion para 1a sperturs. frasisto y clerTs de onicinss d s enfidatss con ScHvIasd Nnanciers somsfidas ai regimen de sutorzacion naivious!
5. Autarizacion pravia ts misolucion y liquiacion voluniaria ds 158 OIgaNIZSCiNgs 08 sconomis solidaria qus sjercen schvidsd fnanclers
10. Posesion 0e aaminisiradores, revisores Niacales y oficales de cumplmiento de las enfidades caopersiivas que ejercen actividad Nnanciera

11. Autorizacion provia para cesidn de activas, pasivas y contratos

12 Control ds legalidad ds refarmas estatutarias de organizaciones dal sector real somstidas & 12 supervIsion da la Superintendencis

Economia Solidara
13 Gontrol da legandad e rerarmas eelatutarias qua no requieren 06 autorizacion provia por parte de 1 SupenintaneNcia de 1a EConomia Soldaria

14. Prorroga para la conversidn de Precooperaliva a Cooporativa
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Se evidencia (2) trAmites que estan a cargo de la Secretaria General, en la seccion de pagos:
1. Pago de Tasa Contributiva de ks Supersolidaria
2. Cortificacion de tasa de coniribuckin yio multas

» La Pagina WEB http://www.supersolidaria.gov.co/, estd manejando siempre el concepto de
usabilidad de ubicacién en la cual el usuario puede devolverse al inicio a de la pagina anterior,
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 Gestién documental eSigna, al personal de atencion al Usuario se le concedieron
permisos en la plataforma de informacién eSigna para consultar la trazabilidad completa de las
PQRSD, no obstante, es importante informar que estos accesos no incluyen la consulta de
resoluciones o expedientes que por motivos de seguridad no estén autorizados, aunque existen
Fallas en la Plataforma para consultar la trazabilidad de las peticiones.

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

“Articulo 234°. SERVICIO AL CIUDADANO. Con el objeto de mejorar la oportunidad,
accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la Administracion Publica al ciudadano,
las entidades publicas conformaran equipos de trabajo de servidores calificados y
certificados para la atencién 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 atencion en los diferentes canales de
servicio”. (Subrayado fuera del texto).

> Resultado de la Evaluacién de reporte eSigna:

Es importante recalcar que la informaciéon contenida en el presente informe corresponde a la
verificacion realizada sobre los diferentes informes generados por el sistema de gestion documental
eSigna y que son clasificados como PQRSD a 31 de diciembre de 2023.

A continuacion, relacionamos el nimero de PQRSD radicados que ingresaron a la Superintendencia
a través de los diferentes medios de comunicacién establecidos y que fueron radicados en la entidad
en el sistema documental eSigna por el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre
de 2023 y tramitados por todas las dependencias o grupos internos.

Con un numero total de tramites radicados de 19.102 en el segundo semestre de 2023 como se
explica en el siguiente cuadro:

Tipo de Tramite Cantidad %
Instancia General 12.260 64%
PQRSD 3.840 20%
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Tipo de Tramite Cantidad %

Tramites diferentes a PQRSD 3.002

Total 19.102 100
Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Al respecto, entre los meses de julio a diciembre de 2023 del total de trdmites, los clasificados como
Instancia general fueron 12.260 los cuales corresponden al 64%, las PQRSD fueron 3.840 las cuales
corresponden al 20%, seguido de radicaciones diferentes a PQRSDF con un porcentaje de 16%
equivalente a 3.002 tramites.

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, sin embargo, de manera previa al archivo del radicado, cada gestor
debe validar el estado del acta de envio, en el sistema, para garantizar la efectividad de la respuesta.

> 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 julio a diciembre de 2023 en el sistema documental eSigna, los cuales se relacionan
de acuerdo con la dependencia a la cual fueron asignados:

PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE DE 2023

Estados
Dependencia o GIT - - gzgtearlal
revision Tramite Finalizado | Presentado
Defensa Judicial, Atencion de Consultas y Tutelas 1 2 3
Delegatura para la Supervision de la Actividad Financiera 3 4 20 27
Delegatura para la Supervision del Ahorro y de la Forma Asociativa 1 7 20 28
Despacho del Superintendente 1 14 15
Grupo de Analisis Financiero | 6 337 70 413
Grupo de Analisis Financiero Il 471 39 510
Grupo de Analisis Financiero Ill 9 377 45 431
Grupo de Asuntos Especiales - Delegatura Asociativa 1 1
Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones Supervisadas 99 414 88 601
Grupo de Comunicaciones 6 4 10
Grupo de Contratos 1 25 2 28
Grupo de Contribuciones y Cobranzas 100 116 13 229
Grupo de Control Interno Disciplinario 27 4 31
Grupo de Facturacion 474 14 488
Grupo de Gestion Documental y Administrativo 3 15 71 89
Grupo de Inspeccion 6 258 55 319
Grupo de Inspeccion de Organizaciones Supervisadas 110 17 127
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PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE DE 2023

Estados
Dependencia o GIT =. =. g-(le-gtea:lal
revision Tramite Finalizado | Presentado

Grupo de Investigaciones Administrativas Sancionatorias de Organizaciones
Supervisadas 49 34 4 87
Grupo de Planeacion 15 73 24 112
Grupo de Riesgos 1 1 2
Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Cooperativas y otras organizaciones 59 920 597 1576
Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero Il para Fondos de Empleados 355 839 712 1906
Grupo de Sistemas 6 5 11
Grupo de Supervision - Delegatura Asociativa 7 7
Grupo de Supervision - Delegatura Financiera 1 1
Grupo de Talento Humano 3 184 72 259
Grupo Financiero 3 40 25 68
Grupo Interno de Trabajo de Atencion y Tramite de PQRS 246 5386 175 5807
Grupo Interno de Trabajo de Relacién Estado - Ciudadano 1 4 5
Grupo Juridico - Delegatura Financiera 445 1610 576 2631
Grupo Juridico | para Cooperativas y otras organizaciones 306 576 101 983
Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados 54 633 98 785
Grupo Transversal de Riesgos 1 1
Intendencia Asociativa 6 90 90 186
Intendencia Financiera 1 1 4 6
Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas 32 263 31 326
Oficina Asesora Despacho 4 36 8 48
Oficina Asesora Juridica 45 795 28 868
Oficina de Control Interno 4 1 5
Secretaria Asociativa 2 4 6
Secretaria Financiera 4 13 8 25
Secretaria General 4 10 4 18
Secretaria Planeacion y Sistemas 2 1 3
Superintendencia de la Economia Solidaria (SES) 4 15 1 20

Total general 1.990 14.083 ‘ 3.029

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Sobre esta informacion se puede evidenciar que la mayor participacion en PQRSD se encuentra en
Grupo interno de trabajo de atencion y tramites de PQRSD de la Delegatura Asociativa, con un
30,40% y 5.807 casos, Grupo Juridico - Delegatura Financiera con 2.631 PQRSD y un 13,77%,
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Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Cooperativas y otras organizaciones con 1.906
PQRSD en 9,98% y Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Fondos de Empleados con 1.576
con 8,25% del total de tramites como los items més representativos.

Asi mismo se evidencia que los documentos en tramite (1.920) representan el 10% de los tramites
gue no se han gestionado y los documentos presentados (3.029) representan el 16%; por lo que se
genera una oportunidad de mejora para que las dependencias realicen estadisticas de los tramites
recibidos, clasificAndolas por temas, o realizando la validacion de la tipificacién, en el momento en
gue el gestor recibe la asignacion, con el fin de establecer cudles son las PQRSD de mayor
frecuencia o recurrentes y establecer los mecanismos que considere pertinentes para poder
pronunciarse oportunamente.

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

> Resultado de validacion de Informacién de radicados asignados al Grupo de Atencidn
y tramite de PQRSD

De acuerdo con filtro generado en el sistema documental eSigna, por el mismo periodo comprendido
entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2023, el siguiente es el resumen de PQRSD que se
encuentran radicados en dicho grupo:

Tipo de tramite Total PQRS

Peticion de documentos 1073
Denuncias 11
Informacion de interes S5
particular

Reclamos 3469
Consultas 147
Manifestacion 7
Informacion de interes general 20
Otras peticiones 02
Quejas 21
Traszlado por competencia 530
Peticiones incompletas 118

Fuente: Sistema de Gestién Documental eSigna

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

Asi mismo, la Oficina de Control Interno evidencia que en la informacién 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:

Respuesta Respuesta

Total

Tipo de tramite PQRS fyera de _en
términos  términos

Peticion de documentos 1073 1065 8
Denuncias 11 0 11
Informacién de interés 255
particular 252 3
Reclamos 3469 3295 174
Consultas 147 116 31
Manifestacion 7 7
Informacion de interés
general 20 20
Otras peticiones 92 90 2
Quejas 21 21 0
Traslado por
competen?:ia 980 948 32
Peticiones incompletas 118

Totales 6.075 5.807 268
Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Segun las anteriores cifras, de los 6075 PQRSD que se respondieron; se tramitaron dentro de los
plazos establecidos 268 con un 4% de cumplimiento; sin embargo, 5.807 tramites o el 96% 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 hace la salvedad que el grupo de Relacion Estado - Ciudadano realiza solicitud trimestral a todas
las dependencias de la entidad para la validacién de los datos generados por el sistema de gestién
documental eSigna, teniendo en cuenta las debilidades citadas anteriores, con el propdsito de
consolidar el informe de acuerdo a lo establecido en la Ley 2195 de 2022 «Por medio de la cual se
adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan
otras disposiciones. » que modifico los articulos 73y 74 de la Ley 1712 de 2014, «Por medio de la
cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y
se dictan otras disposiciones», reglamentada parcialmente por el Decreto 103 de 2015; las entidades
deben publicar en su sitio web las diferentes categorias de informacion; donde las Dependencias
validan los datos y relacionan las fechas y numeros de radicados de salida. Este proceso tiende a
arrojar estadisticas mas acordes a la gestiéon de PQRSD por lo que se generan diferencias en los
datos analizados.

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
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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 registradas por cada dependencia en hojas de Excel. Por lo que la
Oficina de Control Interno genera una oportunidad de mejora en cuanto al desarrollo de una
herramienta tecnoldgica que permita la consolidacion de la gestion de PQRSD de la entidad para
evitar perdida de informacion o uso indebido de datos.

E. MANUAL DE ATENCION AL USUARIO

En atencion a las disposiciones establecidas por el Gobierno Nacional y el Departamento
Administrativo de la Funcion Pudblica, actualmente se cuenta con el Manual de Atencion al Ciudadano
MA-GEGI-001 que se encuentra en la plataforma de gestion iSolucién, sin embargo, La oficina de
control interno genera una oportunidad de mejora respecto a la actualizacion y publicacion de este
manual en la plataforma mencionada.

En la revision de Procedimientos de Atencién y tramites de PQRSD se evidencia que en iSolucion
sigue publicado el Procedimiento de la Delegatura para la Supervision del Ahorro y la Forma
Asociativa Solidaria y el procedimiento de atencion de la Delegatura Financiera de manera
independiente; sin embargo se evidencia error en la publicacion del procedimiento unificado de
atencion por lo que la Oficina de Control Interno recomienda la revision y ajuste en la caracterizacion
del proceso de gestion de grupos de interés — GEGI.

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 corrupcién en contra de los servidores, contratistas y
trabajadores de la Superintendencia de la Economia Solidaria y son atendidas por el grupo de
Control Interno Disciplinario.

El Grupo de Control Interno Disciplinario informa que durante el segundo semestre de 2023 se
recibieron 249 correos de los cuales (248) se refieren a denuncias en contra de las entidades
vigiladas y se evidencia (1) correo en contra de un funcionario, en tanto que no hay quejas asociadas
a contratistas de la entidad.

G. PLATAFORMA DE GESTION DOCUMENTAL - ORFEO

La Oficina de Control Interno Solicit6é informacién a la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
respecto al Sistema de Gestion Documental Orfeo mediante el Memorando No. 20231300031213
de 15 de diciembre de 2023 solicitando los radicados pendientes de tramitar y/o cerrar por parte de
las dependencias de la Superintendencia a 31 de diciembre de 2023.

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,
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sanciones e inconformidad por parte de los usuarios cuyo tramite no fue resuelto, solucionado o
simplemente no fue cerrado con la debida oportunidad.

A continuacion, se relaciona el numero de radicados pendiente de tramite o cierre por dependencia
en el semestre anterior, de conformidad con la informacién 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

Namero
Dependencia o GIT de

radicados
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 SOCIAL Y 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 Planeacion y Sistemas (1-2023)

Teniendo en cuenta que actualmente se esta realizando un plan de mejoramiento respecto al cierre
definitivo de radicados en Orfeo, la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora para
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que 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 Planeacién y
Sistemas en funcién de la prescripcion de las peticiones.

H.  APLICACION DE LA NORMA NTC 6047 DE 2013

De acuerdo a las recomendaciones dadas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica
por medio del diligenciamiento del FURAG, se hace la 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 revision del autodiagndstico espacios fisicos, archivo que cuenta con 27 aspectos que se
revisan con diferentes preguntas relacionadas en un cuestionario de setecientas sesenta y un (761)
preguntas de los espacios fisicos y las instalaciones de la Superintendencia, al area encargada como
lo es la secretaria general.

La informacion de los 27 formatos anteriormente gestionados, se tabulé dando como resultado el
siguiente cuadro:

Aspecto a Controlar Controles Cumple No Cumple No aplica

Puertas 15 5 10
Pasamanos en circulaciones 19 8 11
Bafios 28 20 7 1
Acceso a bafios 93 57 24 12
Ducha 28 7 11 10
Equipos controles e interruptores 21 9 1 12
Entorno 3 2 1
Estacionamientos accequibles 44 34 10
Itinerarios Circulaciones 55 15 12 28
Rampas 28 10 18
Escaleras 29 24 3 2
Pasamanos en circulaciones 19 16 1 2
Ascensores 59 39 5 15
Pasillos 13 12 1
lluminacion 33 31 2

Mesa Mobiliario 15 15

Silla Mobiliario 21 16 2 3
Documentacion mobiliaria 12 9 1 2
Sefalizacion 99 68 19 12
Ventanas y sus Herrajes 12 4 1 7
Diagrama de Zonas 70 37 7 26
Superficie de Pisos 4 4
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Aspecto a Controlar Controles Cumple No Cumple No aplica
Guardarropa 3 3
Médulo de Atencion 8 6 2

Lineas de vision 3 2 1
Contraste visual 11 10 1
Orientacion e Informacién 16 7 8 1
Totales 761 467 106 189

Fuente: Datos suministrados por secretaria general

De acuerdo al cuadro anterior de (761) preguntas la entidad estd cumpliendo con (467) y no cumple
con (106) items 0 normas.

La oficina de Control Interno evidencia diferentes falencias en el cumplimiento de la norma NTC
6047 en las instalaciones de la Supersolidaria, por tanto, se recomienda el andlisis, reconocimiento
y plan de accién que asegure el cumplimiento total de la citada norma.

l. SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO

Para el segundo semestre de 2022 se generd un plan de mejoramiento con 6 observaciones las
cuales (2) actividades se encuentran cerradas y (4) actividades que se debieron cumplir al cierre de
la vigencia 2023 y se revisara en la auditoria de planes de mejoramiento en mayo de este afio.

En el primer semestre de 2023 se generaron (3) observaciones, con (5) acciones de mejora de las
cuales (1) ya esta cerrada y (4) actividades que se debieron cumplir al cierre de la vigencia 2023,
que igualmente se revisaran en la auditoria de planes de mejoramiento en mayo de este afo.

J. OPORTUNIDADES DE MEJORA

v/ La Oficina de Control interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a las acciones
de control y evidencias cargadas para el mes de diciembre, en el mapa de riesgo de gestion
2023, ya que en la revision realizada el 29 de enero, no estaban cargadas las del siguiente
control:

¢ Riesgo GEGI 1 C19 accidn 2 responsable: OAPS Cesar Macias

v 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 y estan en
Excel lo que puede generar errores o perdidas de informacion.

v' La oficina de control interno genera una oportunidad de mejora para que las dependencias
realicen estadisticas de los tramites recibidos, clasificAndolas por temas, o realizando la
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre: Martha Roci6 Yanquén Parra
Cargo: Profesional Especializado - Oficina
de Control Interno

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




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

Supersolidaria INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA

Superintendencia de la Economia Solidaria

validacién de la tipificacion, en el momento en que el gestor recibe la asignacién, 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' De igual manera la oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora al estudiar
la posibilidad de implementar planes contingentes y/o reforzar temporalmente 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, asi como los movimientos internos de los funcionarios.

v la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en cuanto a la disposicion de
personal calificado para la clasificacion adecuada de las PQRSD, conteo real de tiempos de
respuesta y expediente o ciclo de vida Unico, como la clasificacion de respuestas recibidas y
los traslados por competencia que estan generando reprocesos.

v' La oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la
consolidacion de temas o Tipificacion unificada de clasificacion de las PQRSD para
realizacion de informes, estadisticas e indicadores.

v' La oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora en la creacién de
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.

v' La Oficina de Control Interno genera una oportunidad de mejora en cuanto al desarrollo de
una herramienta tecnoldgica que permita la consolidacion de la gestiéon de PQRSD de la
entidad para evitar perdida de informacién o uso indebido de datos.

v' La oficina de control interno genera una oportunidad de mejora respecto a la actualizacion y
publicacién del manual de atencién al usuario, en la plataforma correspondiente (iSolucion).

v" Teniendo en cuenta que la entidad presenta 3.861 radicados en tramite del Sistema de
Gestién documental Orfeo, de los cuales no se tiene la certeza que hayan sido contestadas
dentro de los tiempos establecidos por la ley 1755 de 2015, segun el tipo de peticiones
presentadas por los usuarios, la oficina de control interno recomienda se sigan realizando
las actividades necesarias para el cierre total de estos radicados por dependencia de
comun acuerdo con los directivos y la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas en
funcidn de la prescripcién de las peticiones.

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

- Observacion # 1: Tipificacién unificada en la clasificacién de las PQRSD
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Condicion: 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 informacion que surge de la tipificacion de las PQRSD debe ser relevante, autentica,
verificable y neutral, de acuerdo con el concepto NIA 500.

Causa: Clasificacién erronea de las PQRSD lo que conlleva a informacion, estadisticas e
indicadores que no son reales.

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

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

- Observacion # 2: Tiempos establecidos para responder las PQRSD

Condicion: La entidad presenta un total de 5.807 PQRSD que fueron contestadas fuera de
tiempo, es decir que el 96% del total de PQRSD recibidas no se gestionaron en los términos
establecidos por la ley 1755 de 2015, segun el tipo de peticiones presentadas por los usuarios
tardando hasta 116 dias en dar respuesta.

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

Causa: Aun No hay un sistema de gestién documental que genere seguimientos y alarmas de
manera propia y automatica para asi darle prioridad a la contestacidon 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: Incumplimiento de Parametros definidos en la NTC 6047 de 2013

Condicion: En el Autodiagnostico de 761 preguntas referentes al cumplimiento de los lineamientos
de la Norma NTC 6047 de 2013, en lo relacionado con la infraestructura necesaria para la atencion
al ciudadano con limitaciones o discapacidad se evidencia 467 respuestas en que se cumple y 106
respuestas en que no se cumple, es decir un 14% de incumplimiento de la norma.
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Criterio: Se debe dar cumplimiento a lo indicado por la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 en
pardmetros para la infraestructura adecuada para la tencion a la ciudadania en general y para
personas con algun tipo de discapacidad.

Causa: Los lineamientos de la arquitectura y estructura en las instalaciones de la Supersolidaria no
tomaron en cuenta, en su etapa de remodelacién y adecuacion, la totalidad de los pardmetros
establecidos por la norma para el correcto funcionamiento del edificio y/o seguridad del usuario.

Efecto: materializacion de riesgo: no atender con calidad a la ciudadania incluyendo personas con
algun tipo de discapacidad.

Recomendacién: Se recomienda el andlisis, reconocimiento y plan de accion que asegure el
cumplimiento total de la citada norma y realizar los cambios de infraestructura posibles en pro del
posicionamiento de la entidad y su visibilizacién ante la ciudadania, asi como de la minimizacion de
incumplimientos y posibles sanciones.

RESUMEN DE OBSERVACIONES

Producto de la evaluacién realizada por parte de la Oficina de Control Interno, fueron evidenciadas
las siguientes observaciones las cuales requieren de la formulacién de acciones de mejora que
permitan subsanar la causa que las genero:

\[o] OBSERVACIONES REPETITIVO
1 Tipificacion unificada en la clasificacion de las PQRSD No
2 Tiempos establecidos para responder las PQRSD Sl

Incumplimiento de Parametros definidos en la NTC 6047

de 2013 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 atencién, para
contestar con calidad, con accesibilidad y continuidad en los servicios que responden a las
necesidades de la ciudadania.
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Finalmente, se solicita coordinar la elaboracion de un plan de mejoramiento con el area auditada,
en el formato “F-COIN-016 Seguimiento Cumplimiento Planes de mejoramiento” adjunto al presente
informe, que permita subsanar las debilidades identificadas, el cual 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.

Cordialmente,

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

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
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