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FECHA DE EMISION DEL INFORME

Dia:

Afo: | 2024

31

07

Mes:

Unidad Auditada:

Mecanismos de Participacion Ciudadana y Atencion de PQRSD
por parte de la Supersolidaria | Semestre 2024

Dependencia(s):

Secretaria General

Lider de la Unidad Auditada
(Nombrey 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, que indica lo siguiente:

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

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

Alcance de la Auditoria:

Inicia con la revision del proceso y procedimiento de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
continia con la verificacion sobre el cumplimiento de los
requisitos normativos internos y externos de la PQRSD
presentadas y atendidas en la Superintendencia de la Economia
Solidaria por el periodo comprendido entre el 1 de enero y 30 de
junio de 2024 y finaliza con el informe de auditoria.

Criterios de la Auditoria:

o Ley 1474 del 2011, Articulo 76

Decreto 2641 de 2012

Decreto 2482 de 2012

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.
Resolucion 2020113000435 de 17 de enero de 2020
NTC 6047 DE 2015

Decreto 491 de 28 de marzo de 2020

Ley 2052 de 2020 Art. 17

Ley 1450, Articulo 234

1755 de 2015, Articulo 31

o O O

O O O O O O

Reunién de Apertura

Ejecucién de la Auditoria Reunién de Cierre

Dia | Mes | Afo

Desde |Dia|Mes [Afio |Hasta| Dia | Mes | Afio

Dia | Mes | Afo
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|. DECLARACION

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

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

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

i. 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.

Il. COMPROMISO DEL AUDITADO

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

. NOTA DE SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION:

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

IV.METODOLOGIA

Para el desarrollo de la auditoria efectuada al proceso mecanismos de Participacion Ciudadana y
Atencion de PQRSD | Semestre 2024 de la Secretaria General, se tiene en cuenta el objetivo y
alcance y la solicitud de informacion a través del memorando No. 20241300012533 del 20 de junio
de 2024, ademas de los siguientes pasos:

a) Entendimiento del proceso.
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b) Disefio del plan de auditoria: Se establecié 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 realizd através del correo electrénico del 17 de julio de 2024 donde
se envio la carta de representacion.

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

e) Ejecucioén de pruebas: Se realizo la verificacion sobre el cumplimiento de los requisitos normativos
internos y externos, sobre el desarrollo del seguimiento a las PQRSD | semestre 2024.

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

RIESGOS EVALUADOS (Riesgos evaluados en el proceso de auditoria)

En la revision de los Riesgos Institucionales, la Oficina de Control Interno, verifica la actualizacion
de la Matriz de Riesgos en cuanto a la identificacion de los Riesgos en el proceso GEGI — Gestion
de Grupos de Interés, que relaciona cinco (5) riesgos asociados al proceso, como se observan a

continuacion:
Tabla 1

Riesgos del proceso GEGI 2024

) . . . Mivel de riesgo
Ma. Riesgo Tipo de riesgo Mivel de riesgo .
residual

Fosibilidad de pérdida
reputacional por insatisfaccicn
1 |delos grupos de valordebidoa |Riesgo operativo Alto Alto
una origntacién inadecuada en
|z prestacion del servicio
Fosibilidad de pérdida
reputacional por insatisfaccion
delos gruposdevalaro

2 |=ancionesde entes de control  |Riesgo operativo Alto Alto

debide al incumplimiento de los
términaos de ley para la gestion
de solicitudes

Imposibilidd de accesoa los
4 |diferentes canales de atencion y|Seguridad digital Moderadao
comunicacion

Incumplimiento de Riesgo normativa,
5 |nermatividad asociadazlz legal ode Alto Alto
participacion ciudadana cumplimiento

Posibilidad de afectacion de

usuarios asistentesa
Seguridad y zalud

13 |actividades de participacion . Alto Alto

. . occupacional

ciudadana organizadas porla

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

Tabla 2

Mapa de Calor — riesgo inherente
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Fuente: Elaboracion propia, datos de la OAPS

Los riesgos enunciados, despliegan controles tales como se describen en la matriz de riesgos:

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.

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

El lider de la politica de servicio al ciudadano capacita de manera trimestral a los servidores encargados de la atenciontelefonica.

El coordinador del grupo de relacién Estado — Ciudadano, junto con equipo de correspondencia y grupos encargados de PQRSD actualiza catélogo de
tipificaciénde solicitudes de la entidad.

Las areas encargadas de gestionar PQRSD realizan informe trimestral de gestién donde incluyen seguimiento a solicitudes trasladadas por competencia.
El lider de politicas de tramites trimestralmente socializa las generalidades de los tramites oficiales de la entidad con piezas comunicativas, graficas,
audiovisuales

El Coordinador de PQRSD y el de grupo juridico financiero realizan semestralmente una capacitacion a contratistas para dar a conocer actualizaciones de
procesos y procedimientos para dar respuesta.

Coordinador apoyado por coordinador de grupo atencién y tramite de PQRSD y profesional de delegatura financiera realizan semestralmente capacitacion
sobre servicioal ciudadano, funciones de areas misionales, importancia de PQRSD, rol de organizaciones vigiladasy estructura, normatividad aplicable

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

El Profesional Universitario dela OAPS cadavez que haya una actualizacién de un sistema de informacion dispuesto para la atencién de los usuarios realiza
capacitacion para el manejo conlos servidores y/o contratistas de la SES que realizan atencién presencial, telefénica y virtual

El equipo de comunicaciones de manera previa a eventos solicitaa grupo de SG-SST de talento humano lineamientos o requisitos normativos a tener en
cuenta para solicitarlos al operador logistico.

El profesional universitario de comunicaciones sociaizara por medio del correo electrénico de Comunicaciones, las jornadas de capacitacion lideradas por
el departamento administrativo de la Funcién Publica (DAFP), sobre planes, programasy politicas de participacion ciudadana

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

Después de aplicar los anteriores controles el riesgo residual es el siguiente:
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Tabla 3

Mapa de calor - riesgo residual
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Fuente: Elaboracién propia, datos de la OAPS

La oficina de Control Interno evidencia que el Mapa de Riesgos Consolidado no se encuentra
acorde con el Mapade Seguimiento mensual de riesgos institucionales para la vigencia 2024,
evidenciando una oportunidad de mejora en cuanto a las acciones de controly evidencias cargadas
en el semestre dado que en la revision realizada el pasado 22 de julio, no estaban cargadas las

evidencias del siguiente control:

- Riesgo GEGI 13 accion C 24-1 responsable: Profesional especializado de comunicaciones

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

A continuacion, el detalle del trabajo de auditoria en Atencién A La Ciudadania:

El Grupo de relacionamiento con el ciudadano atendié durante el primer semestre del 2024, de
manera presencial en jornada continua de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., con cuatro (4) funcionarios,
relacionados a continuacion:

Tabla 4

Servidores publicos que atienden el Grupo Relacionamiento con el Ciudadano

SERVIDORES QUE BRINDARON ATENCION A LA CIUDADAMIA

MNombre Denominacion Codigo Grado
Angela Pardo Londofio Profesional Especializado 2028 13
Maryori Medina Rodriguez Técnico Administrativo 3124 15
Camila Andrea Sandobal Profesional Universitario 2044 g
Marcela Margarita Vidal Marquez Profesional Especializado 2028 13

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General
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Asi mismo se evidencia la contratacién de cinco (5) profesionales para reforzar el equipo de
relacionamiento con el ciudadano.

A. CIUDADANIA ATENDIDA

Las siguientes son las estadisticas entregadas por la Secretaria general, correspondientes a la
atencion presencial y virtual realizada por la Supersolidaria, asi como la calificacién otorgada por los
usuarios en el periodo comprendido entre el 1 de enero y 30 de junio de 2024. Se debe tener en
cuenta  que la  atencion  virtual se ha dado a través del correo:
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

La ciudadania fue atendida presencial y virtual entre el 1 de enero y 30 de junio de 2024 teniendo
en cuenta los protocolos de seguridad instaurados en la Supersolidaria, registrandose en dias
hébiles distribuidos en el periodo de tiempo mencionado con cita previa; también se realizé atencion
virtual personalizada, como se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 5

Ciudadania atendida presencial y virtualmente en el periodo

Atencion Atencion

Mes Presencial Virtual total Porcentaje
enero 95 9 13%
febrero 138 138 19%
marzo 87 87 12%
abril 67 52 139 19%
mayo 112 60 172 23%
junio i 3 112 15%

Total atenciones

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Se observa que, de enero a junio la ciudadania atendida fue de 743 personas, en su mayoria
presencial con 80,22% (596) mientras que la atencion virtual fue del 19,78% (147). En esta
informacion, se incluye la informacion de soporte al capturador para la transmision de su informacion
financiera, estadistica, contable y operativa, en el sistema propio de la entidad llamado SICSES.

Relacionado con el tipo de consulta, el cuadro siguiente muestra la estadistica por tipo de
consultas de informacion que se presentan tanto virtual como presencial:
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Tabla 6

Estadistica por tipo

. . . p . No.
PRESENCIAL 9

CATEGORIA TIPIFICACION (tipo de solicitud) COD. Virtual USUARIOS %

Autorizacién de asociacién de personas naturales en organismos de TRAM - 1.1 0 0 0 0%

segundo grado de caracter econémico. T °

Aprobacién de conversién de precooperativa a cooperativa. TRAM - 1.2 32 0 32 4%

Autorizacién de escision de las organizaciones de economia

solidaria vigiladas por la Superintendencia de la Economia TRAM - 1.3 0 0 0 0%

Solidaria.

Autorizacs TUSio - - | — I

utorlgamon del usion de entlda(,:les spmgtldas ala supervision de la TRAM - 1.4 0 0 0 0%
Superintendencia de la Economia Solidaria.
Autorizacion de transformacion de entidades sometidas ala TRAM - 1.5 3 0 3 0%

supervision de la Superintendencia de la Economia Solidaria.
Control de legalidad de reformas estatutarias de organizaciones del

sector real sometidas a supervisién de la Superintendencia de la TRAM - 1.6 16 0 16 2%
Economia_Solidaria.

Prérroga para la conversiéon de Precooperativa a Cooperativa. TRAM - 1.7 0 0 0 0%

1. TRAMITES Autorizacién previa para el ejercicio de la actividad financiera. TRAM - 1.8 1 0 1 0%
OFICIALES

Autorizacién para el desmonte del ejercicio de la actividad

X . TRAM - 1.9 0 0 0 0%
financiera.

Autorizacion para la apertura, traslado y cierre de oficinas de las
entidades con actividad financiera sometidas al régimen de TRAM - 1.10 0 0 0 0%
autorizacion individual.

Autorizacién previa de disolucién y liquidacién voluntaria de las
organizaciones de economia solidaria que ejercen actividad TRAM - 1.11 2 0 2 0%
financiera.

Posesion de administradores, revisores fiscales y oficiales de
cumplimiento de las entidades cooperativas que ejercen actividad TRAM - 1.12 5 0 5 1%
financiera.

Autorizacién previa para cesion de activos, pasivos y contratos. TRAM - 1.13 0 0 0 0%

Control de legalidad de reformas estatutarias que no requieren de
autorizacién previa por parte de la Superintendencia de la TRAM - 1.14 2 0 2 0%
Economia Solidaria.

Pago de tasa contributiva de la Supersolidaria TRAM - 1.15 4 0 4 1%
2. Otro
procedimiento
administrativo de | Certificado de Paz y Salvo de Tasa de Contribucién y Multas OPA-2.1 2 0 2 0%
cara al ciudadano
OPA
Denuncias por presunto fraude DEN - 3.1 6 0 6 1%
3. DENUNCIAS Denuncia de posible conflicto de interés DEN - 3.2 0 0 0 0%
Otras denuncias DEN - 3.4 0 0 0 0%
4.PETICIONES, | Queja relacionada con las organizaciones vigiladas por esta PQRSDF - 65 0 65 9%
QUEJAS, Superintendencia 4.2 °
RECLAMOS, . . L PQRSDF - o
SUGERENCIAS, Queja relacionada con la Supersolidaria 4.3 0 0 0 0%
DENUNCIAS, PQRSDF -
FELICITACIONES | Reclamo 4.4 0 0 0 0%
Sugerencia y/o recomendacion PQIiSSDF ) 0 0 0 0%
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CATEGORIA

TIPIFICACION (tipo de solicitud) CcOD.

PRESENCIAL  Virtual No

USUARIOS

%

Felicitaciones y/o reconocimientos PQS‘S(?F . 0 0 0 0%
Traslado por competencia PQS‘S7DF . 26 0 26 3%
Sobre latransmisién de informacién para el reporte del formulario
de rendicién de cuentas en el "Sistema de Capturador de CONS -5.1 57 0 57 8%
informacion financiera para el sector solidario - SICSES
Sobre organizaciones disueltas y liquidadas CONS -5.3 12 0 12 2%
. . j o
5 CONSULTAS Sobre temas juridicos del sector solidario CONS -5.4 16 0 16 2%
Sobre temas contables del sector solidario CONS -5.5 1 0 1 0%
Sobre los canales de atencion, tramites y servicios de la o
Supersolidaria CONS -5.6 18 0 18 2%
Sobre procesos administrativos sancionatorios CONS -5.7 0 0 0 0%
Control de legalidad de liquidaciones voluntarias OTRO -6.1 67 0 67 9%
Control de legalidad de constitucién de organizaciones solidarias OTRO -6.2 15 0 15 2%
Constancias de vigilancia OTRO -6.3 19 0 19 3%
6. OTROS itf)(l;(r:rlrt]:ciigi :ﬁtac::‘l:ziz::;on de transmisién extemporanea de la OTRO -6.4 . 0 7 1%
TRAMITES
Solicitud de retransmisién de informacion financiera OTRO -6.5 0 0 0 0%
Control de legalidad a asambleas generales ordinarios o o
extraordinarias OTRO -6.6 4 0 4 1%
Solicitud para instalacion de la plataforma SICSES SOP -1.1 3 40 43 6%
Solicitud para actualizacion de la plataforma SICSES SOP-1.2 3 46 49 7%
7. SOPORTE Solicitud capacitacién personalizada SOP -1.3 14 10 24 3%
PLATAFORMA
SICSES Formatos presentan errores SOP -1.4 0 0 0 0%
Crear o modificar formatos de acuerdo a los requerimientos de las o
Delegaturas SOP-1.5 0 L ! 0%
Plataforma con actualizaciones requeridas por las delegaturas SOP -1.6 0 1 1 0%
Formatos Circular Basica Contable y Financiera ASIS - 2.1 1 3 4 1%
Consulta de mas de una organizacion ASIS -2.2 0 0 0 0%
. . Actualizacion de informacion de las organizaciones ASIS -2.3 0 2 2 0%
8.Asistencias
administrativas a | Un reporte extemporaneo es aquel presentado después de la fecha o
las limite establecidas. ASIS - 2.4 1 6 7 1%
0rganizaclones €n | p . ransmision de estainformacién, las organizaciones solidarias ASIS -2.5 0 0 0 0%
la plataforma
SICSES
Recibido de Formulario Oficial de Rendicién de cuentas ASIS - 2.6 0 0 0 0%
Sohcntlud Qe lineamientos normativos por parte de las ASIS -2.7 0 0 0 0%
organizaciones
o - . . o
9. Depuracién de Consulta de cuales organizaciones solidarias enviaron el F.O.R.C DEPU -3.1 0 0 0 0%
correos Consultas frecuentes a las cuales se le debe dar respuesta formal DEPU -3.2 7 10 17 2%
C tos Fi i Para El Célculo De La Relaciéon D
, S;r;(;igigs inancieros Para alculo De La Relacion De TRAM - 158 0 1 1 0%
10. TRAMITES
CIRUCULAR BASICA | Evaluacién Del Riesgo De Liquidez TRAM - 159- 0 1 1 0%
CONTABLE " —
Info_rme_ Aplicacion De Excedentes Aprobada En Asamblea General TRAM - 162 0 1 1 0%
Ordinaria (1)
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CATEGORIA TIPIFICACION (tipo de solicitud) OD. PRESENCIAL  Virtual USUNAOR.IOS %
Estados Financieros Consolidados TRAM - 165 1 12 2%
Balance De Apertura TRAM - 166 1 3 4 1%
Cumplimiento Indicador Solidez TRAM - 168 0 0 0 0%
Formato Saldos De Cuentas De Balance Semanal TRAM - 170 0 0 0 0%
Formato Saldos De Depésitos Semanal TRAM - 171 0 0 0 0%
mgitiztlt)sr Riesgo De Liquidez (Irl)/Fondos De Empleados Y TRAM - 173 0 0 0 0%
Informacién Financiera Liquidadas TRAM - 4 0 0 0 0%
Informe Organos De Direccion Y Control TRAM - 8888 0 1 1 0%
Relacion De Propiedades Y Equipos TRAM - 9022 0 0 0 0%
Informe Individual De Cartera De Crédito TRAM - 9027 0 5 5 1%
Relacion De Deudores Por Venta De Bienes Y Servicios TRAM - 9030 0 0 0 0%
Baja En Cuenta De Activos TRAM - 9040 0 0 0 0%
Compra Y Venta De Cartera De Créditos TRAM - 9051 0 0 0 0%
Informe Cuentas Por Pagar - Otras TRAM - 9053 0 0 0 0%
Procesos Judiciales En Contra TRAM - 9054 0 1 1 0%
Ingresos Recibidos Para Terceros TRAM - 9055 0 0 0 0%
Erogaciones A Organos De Administracién Y Control TRAM - 9058 0 0 0 0%
{;};c;rlrjrr:dl:sd)ividual De Parentescos Y Otros Vinculos (Parte B - TRAM - 9066 0 ) 2 0%
Fondo De Liquidez TRAM - 9067 0 0 0 0%
Cotitulares Dep0ésitos TRAM - 9068 0 1 1 0%
Informacién Adicional Entidades Liquidacion TRAM - 9072 0 0 0 0%
Revelaciones Consolidadas TRAM - 9074 0 1 1 0%
Vinculo De Asociacién Para Fondos TRAM - 9078 0 0 0 0%
Sistemas De Pago TRAM - 9080 0 0 0 0%
Anexo Cartera Cel720 TRAM - 9081 0 0 0 0%
g:g&ri?sslndividual Del Célculo De Deterioro De La Cartera De TRAM - 9083 0 0 0 0%
Asociados, Empleados Y Terceros TRAM - 9999 0 0 0 0%

Totales 596 147 743 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

De acuerdo con los resultados anteriores, el mayor porcentaje de los usuarios que se acercan a la
Oficinade relacionamiento con el ciudadano a realizan peticiones contralas organizaciones vigiladas
y representan el 14% (104 peticiones), seguidos de organizaciones intervenidas con un 11% (81
usuarios) y relacionadas con las organizaciones vigiladas por esta Superintendencia con un 9%y
(65 usuarios), respecto a los 743 usuarios atendidos.
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Respecto a las personas atendidas en el sistema de Digiturno y su calificacién, el cual tiene la
opcion que el usuario del servicio de atencion personalizada en la oficina de relacionamiento con el
ciudadano, califique la atencion brindada por el servidor, bajo una escala de cero (0) a cuatro (4)
donde cero (0) corresponde a turnos sin calificacién o reinicio del sistema, uno (1) es la nota minima,
cuatro (4) es la nota maximay las letras (N/A) corresponde a turnos anulados (nulos), se observa el
siguiente consolidado:

Tabla 7
Estadistica del Digiturno primer semestre 2024

% DE

No.DE

CALIFICACION TURNOS TUSI'E\‘LOS

DIGITURNO PERIODO
0 Sin Callificacién 493 0 493 33,36%
1 |Malo 1 0 1 0,07%
2 Regular 0 6 6 0,41%
3 Bueno 2 7 9 0,61%
4 |Excelente 15 158 | 173 11,71%
N/A | No aplica 796 o | 79 53,86%

Total 1307 171 = 1478 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Sobre el total de las atenciones brindadas y calificadas en el Digiturno, se evidencia falla en el
sistema digiturno por cuanto el 87,22%, equivalente a 1289 usuarios - Sin calificaciony No aplica —
no calificaron el servicio o en la hora de calificar, el sistema presentaba fallas.

Sin embargo, esta informacion se obtuvo de un archivo en Excel diligenciado manualmente por las
personas que alli laboran, por lo que la Oficina de Control Interno recomienda el uso adecuado y
permanente de las herramientas tecnoldgicas dispuestas para la atencion presencial y virtual dado
gue los reportes del digiturno muestran datos diferentes a los reportados por los funcionarios del
grupo de relacionamiento con la ciudadania.

B. PBX

Las siguientes son las estadisticas de las llamadas telefonicas recibidas por la Oficina de
relacionamiento con el ciudadano entre el 1 de enero y 30 de junio de 2024.
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Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

De las 3.745 llamadas contestadas por la entidad, el mes de mayor afluencia fue febrerocon 1031
(27.5%), seguido de marzo y mayo, como se muestra de manera grafica:

Grafico 1

Estadistica de llamadas telefdnicas, con mayor impacto en febrero 2024

Total LLamadas

menero Mfebrero marzo M abril W mayo M junio

1031

Contestadas
Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Adicionalmente, la entidad cuenta con el proceso de atencion telefénica, con el servidor virtual del
nuevo sistema Digiturno 5 (sistema Avaya) que empez6 su funcionamiento el pasado 20 de abril del
2021, para atender anteriores observaciones emitidas por esta Oficina, respecto a la necesidad de
un sistema de llamada en espera.

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

C. SEDEELECTRONICA

El pasado 25 de julio se revisé la pagina web de la Superintendencia el icono PQRSD Preguntas,
Quejas, Reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones en el siguiente link:
https://sedeelectronica.supersolidaria.gov.co/SedeElectronica/#no-back-button y se observé lo
siguiente:
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Se evidencia que, actualmente, se direcciona al ciudadano respecto al tipo de PQRSD, si esta
relacionada con la entidad o con las organizaciones vigiladas. Al elegir una opcién de PQRSD:
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La Oficina de control interno evidencia que, si la persona quiere interponer una peticion de manera
anénima, lo puede hacer.

La Oficina de Control interno verifica los cambios solicitados anteriormente respecto a la
normatividad mencionada en el aviso legal.

Aveos Loales

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

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

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

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




K) Cédigo:

Fles § INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA FECO'z'\(')'Sy
Supersolidaria ov-

— Revision: 00

El boton de ventanilla Gnicay activando el link solicitud de tramites funciona y genera la pantalla que
se muestra a continuacion:

VEMTAREAA URaCa OF LA SUPERITENDS NOA D FLONOMIL SOUDARA « VUNES

VENTANILLA UNICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA SOLIDARIA

Ventanilla Unica

Superintendencia de la Economia Solidaria

N WO T B AT M PR P T SN & (A Y ST 8 L P e 08 metnet | e A
e e e e e

En la pagina se enlistan 14 tramites que se realizan ante la Supersolidaria, a cargo de las areas
misionales de acuerdo a la siguiente imagen:
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La Péagina WEB http://www.supersolidaria.gov.co/, estd manejando siempre el concepto de
usabilidad de ubicacién en la cual el usuario puede devolverse al inicio a de la pagina anterior; esta
relacionada con el concepto de trazabilidad generalmente ubicada en la parte superior de la pantalla.

D. PLATAFORMA DE GESTIONDOCUMENTAL —ESIGNA:

En el Sistema de Gestion documental eSigna, se concedieron permisos en la plataforma de
informacion eSigna al personal de atencion a la ciudadania 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 interaccién
oportuna y de calidad con los ciudadanos y racionalizardn y optimizaran los procedimientos de
atencion en los diferentes canales de servicio. (Subrayado fuera del texto).

> Resultado de la Evaluacion de reporte eSigna:

Se precisa que, la informacién contenida en el presente informe corresponde a la verificacion
realizada sobre los diferentes informes generados por el sistema de gestion documental eSigna y
gue son clasificados como PQRSD a 30 de junio de 2024.

A continuacion, relacionamos el numero de PQRSD radicados que ingresaron a través de los
diferentes medios de comunicaciony que fueron radicados en la entidad en el sistema eSigna - del
1 de eneroy 30 de junio de 2024 - y tramitados por todas las dependencias o grupos internos.

Tabla 8

Radicados eSigna

Tipo de Tramite Cantidad %
Instancia General 4,905 46%
PQRSD 3.109 29%

Tramites diferentesa PQRSD 2.676 25%
Total 10.690 100

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Conun namero total de tramites radicados de 10.690 en el primer semestre de 2024, los clasificados
como Instancia general fueron 4.905 (45%), las PQRSD 3.109 (29%) y los restantes tramites
diferentes a PQRSD.
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Igualmente, se aclara que en el sistema de gestion documental eSigna solo finaliza las PQRSD
cuando se archiva el radicado, aunque existan 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 actade envio en el sistema, para garantizar la efectividad de la respuesta.

> Informacion de PQRSD por dependencias

A continuacion, se revisa el estado de la totalidad de tramites que fueron radicados por el periodo
de enero a junio de 2024 en el sistema documental eSigna, los cuales se relacionan de acuerdo con
la dependencia asignada:

Tabla 9

Informacion de PQRSD por dependencia

Dependencia En Tramite Presentado ;::;:ral
DefensaJudicial, Atencion de Consultasy Tutelas 1 1 2
Delegatura parala Supervisiénde la Actividad Financiera 1 1
Delegatura parala Supervisidon del Ahorro y de la Forma Asociativa 1 10 11
Despacho delSuperintendente 1 4 5
Grupo de Analitica de Datos 1 4 5
Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones Supervisadas 194 163 357
Grupo de Comunicaciones 3 3
Grupo de Contratos 6 30 36
Grupo de Control Interno Disciplinario 24 24
Grupo de Gestion de Recaudo y Cobro 10 53 63
Grupo de Gestion Documental y Administrativo 76 79 155
Grupo de Inspeccionde Organizaciones Supervisadas 47 54 101
Grupo de Investigaciones Administrativas Sancionatorias de Organizaciones Supervisadas 34 9 43
Grupo de Supervision| 77 98 175
Grupo de Supervision|l 62 133 195
Grupo de Supervision|ll 47 62 109
Grupo de Supervision IV 29 182 211
Grupo de Talento Humano 25 36 61
Grupo Financiero 2 9 11
Grupo Interno de Trabajo de Atencidny Tramite de PQRS 413 188 601
Grupo Interno de Trabajo de Relacidn Estado - Ciudadano 2 2
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Dependencia En Tramite Presentado ;:zaelral
Grupo Juridico | para Cooperativas y otras organizaciones 75 489 564
Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados 174 248 422
Intendencia Asociativa 1 986 987
Intendencia Financiera 36 36
Oficina Asesora de Planeacidny Sistemas 23 8 31
Oficina Asesora Despacho 4 2 6
Oficina AsesoraJuridica 47 27 74
Secretaria Asociativa 1 1
Secretaria Financiera 2 2
Secretaria General 8 119 127
Superintendencia de la Economia Solidaria (SES) 119 119
Total general ‘ 5.176 5.514 10.690

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Sobre esta informacién, la mayor participacion en PQRSD se encuentra en el Grupo Juridico -
Delegatura Financiera con 3.712 (34.72%), seguidos del Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero |
para Fondos de Empleados con 1.365 (12.78%) y Grupo de Riesgos y Analisis Financiero | para
Cooperativas y otras organizaciones con 1.073 (10,04%), respecto a los 10.690 tramites.

Asi mismo, se evidencia que los documentos en tramite por 5.176 (48%) que no se han gestionado
y los documentos presentados por 5.514 (52%), genera una oportunidad de mejora para que las
dependencias realicen estadisticas de los tramites recibidos, clasificAndolas por temas, o realizando
la validacién de la tipificacién, en el momento en que el gestor recibe la asignacion, con el fin de
establecer cuales son las PQRSD de mayor frecuencia o recurrentes y establecer los mecanismos
gue considere pertinentes para poder pronunciarse oportunamente.

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

> Resultado de validacién de Informaciéon de radicados asignados al Grupo de Atencion
y tramite de PQRSD

De acuerdo con el filtro generado en el sistema documental eSigna, por el mismo periodo - el 1 de
enero y 30 de junio de 2024 -, el siguiente es el resumen de PQRSD que se encuentran radicados
en dicho grupo:
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Tabla 10

Radicados para el Grupo de Atencidn y tramite de PQRSD

Tipo detramite Total PQRS
Peticion de documentos 1362
Denuncias 2
Informacién de interés particular 183
Reclamos 3779
Consultas 278
Manifestacion 4
Informacion de interés general 26
Otras peticiones 74
Quejas 564
Traslado por competencia 973
Peticionesincompletas 166

Totales 7.411

Fuente: Sistema de Gestidon Documental eSigna

Se evidencia que, en la actualidad y de manera general, el sistema documental eSigna clasifica la
informacion radicada en la Superintendencia como PQRSD, generando distorsion en el resultado
global de las PQRSD; en consecuencia, se genera una oportunidad de mejora en cuanto a la
disposicion de personal calificado para la clasificacion adecuada de las PQRSD, el conteo real de
tiempos de respuesta, el expediente o ciclo de vida Unico, como la clasificacion de respuestas
recibidas y los traslados por competencia que estan generando reprocesos.

Relacionado con los tiempos de respuesta de PQRSD de las 7.411 (tabla 10) atendidas, se
observa el siguiente comportamiento:

Tabla 11

Tiempos de respuesta de las 7.411 PQRSD

Respuesta
Tipo detramite Total PQRS fuerade Reslpugstaen
P términos
términos
Peticién de documentos 1362 1321 41
Denuncias 2 0 2
Informacion de interés particular 183 172 11
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Reclamos 3779 3449 330
Consultas 278 255 23
Manifestacion 4 0 4
Informacién de interés general 26 26
Otras peticiones 74 72 2
Quejas 564 563 1
Traslado por competencia 973 936 37
Peticionesincompletas 166 161 5
Totales 7.411 6.955 456

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Segun las anteriores cifras, de los 7.411 PQRSD que se respondieron; se tramitaron dentro de los
plazos establecidos 456 con un 6% de cumplimiento; sin embargo, 6.955 tramites (94%) de las
PQRSD fueron resueltas y radicadas por fuera de los plazos, con relevancia en Reclamos que se
asimilan a peticiones; 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 precisa que, el grupo de Relacion Estado - Ciudadano realiza solicitud trimestral a todas las
dependencias de la entidad para la validacion de los datos generados por el sistema de gestion
documental eSigna, teniendo en cuenta las debilidades citadas anteriormente, con el propoésito de
consolidar el informe de acuerdo a lo establecido en la Ley 2195 de 2022, que indica:

«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 (...).

Asi las cosas, las Dependencias validan los datos y relacionan las fechas y nimeros de radicados
de salida. Este proceso tiende a arrojar estadisticas mas acordes a la gestion de PQRSD, generando
diferencias en los datos analizados:

Tabla 12

Estadisticas PQRSD del semestre primero de 2024

Dependencia PQRSD Contestadas Traslado NPT
respuesta

Defensaludicial, Atenciénde Consultasy

Tutelas 2 2 1

Delegatura parala Supervisionde la Actividad

Financiera 30 13

Delegatura paralaSupervisiondel Ahorro y de

la Forma Asociativa

Despacho delSuperintendente 3 2

Grupo de Analitica de Datos 4
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Dependencia PQRSD Contestadas Traslado orequiere
respuesta

Grupo de Asuntos Especiales - Delegatura

Asociativa 1

Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones

Supervisadas 402 225 28

Grupo de Comunicaciones

Grupo de Contratos 46 46 7

Grupo de Contribuciones y Cobranzas 103 100

Grupo de Control Interno Disciplinario 11 2

Grupo de Facturacion 8

Grupo de Gestidn de Recaudo y Cobro

Grupo de Gestion Documental y Administrativo 48 3 3

Grupo de Inspeccidn de Organizaciones

Supervisadas 13 6

Grupo de Investigaciones Administrativas

Sancionatorias de Organizaciones Supervisadas 21 11

Grupo de Planeacion 1 1

Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para

Cooperativasy otras organizaciones 711 417 1 1

Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero |l para

Fondos de Empleados 391 142 30 29

Grupo de Sistemas 3 3 1

Grupo de Supervision - Delegatura Asociativa 1 1

Grupo de Supervision - Delegatura Financiera

Grupo de Supervision| 251 205

Grupo de Supervision|l 588 355

Grupo de Supervisionlll 513 253 4

Grupo de Supervision IV 471 272

Grupo de Talento Humano

Grupo Financiero 2 2 24

Grupo Interno de Trabajo de Atenciony

Tramite de PQRS 4198 3976 420 228

Grupo Interno de Trabajo de Relacion Estado -

Ciudadano 64 64 15

Grupo Juridico - Delegatura Financiera 957 252 839 12

Grupo Juridico | para Cooperativasy otras

organizaciones 117 8 61 1

Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados 177 151 1

Intendencia Asociativa 1 29

Oficina Asesora de Planeaciony Sistemas 368 334 47 2

Oficina AsesoraJuridica 447 129 535 332

Oficina de Resoluciones

Secretaria Asociativa 1

Secretaria Financiera 14 14

Secretaria General 1 1 3

Superintendencia de la Economia Solidaria

(SES) 1 1 1

Total general 9.964 6.990 2.014 660
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Fuente: Datos suministrados por secretaria general

Tabla 13

Resumen de la estadistica PQRSD primer trimestre 2024

‘ PQRSD en el semestre Total %

PQRSDF en el semestre 9964 | 100%
Traslados por competencia 2014 | 20%
Total PQRSDF gestionadas en el semestre 7950 | 80%
PQRSDF que no requieren respuesta 660 8%
PQRSDF contestadas en términos 6990 [ 88%
PQRSDF respondidas fuera de término 300 4%

Fuente: Datos suministrados por secretaria general

De acuerdo a las cifras reportadas por el grupo de atencion a la ciudadania para el primer semestre
de 2024, se recibieron 9964 PQRSD, contestadas en términos 6990 88% y fuera de términos 300
(4%), generando una observacién por esta Oficina.

Se reitera, una vez mas, lo establecido en el Articulo 31, ley 1755 de 2015 que indica: Falta
disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del
Cddigo, 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, en
consecuencia, se genera una oportunidad de mejora en cuanto al desarrollo de una herramienta
tecnologica 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 A LA CIUDADANIA

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

F. CANAL DE DENUNCIAS

La informacion respecto al canal de denuncias, indica que: sillega alguna denuncia contra las entidades
vigiladas, esta se remite inmediatamente al grupo de atencién al ciudadano. Se aclara que por este canal se
reciben denuncias por corrupcién en contra de los servidores, contratistas y trabajadores de la
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Superintendencia de la Economia Solidaria y son atendidas por el grupo de Control Interno Disciplinario.
Sobre el particular, el Grupo de Control Interno Disciplinario informa que, durante el primer semestre
de 2024, se recibieron 198 correos por denuncias en contra de las entidades vigiladas y no se
evidencia denuncias en contra de los funcionarios.

G. PLATAFORMA DE GESTIONDOCUMENTAL - ORFEO

La Oficina de Control Interno, solicitd informacion a la Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas
respecto al Sistema de Gestion Documental - Memorando No. 20241300012573 del pasado 20 de
junio - los radicados pendientes de tramitar y/o cerrar por parte de las dependencias de la
Superintendencia a 30 de junio de 2024 en el sistema Orfeo.

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

A continuacion, se relaciona el nimero 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, a saber:

Tabla 14

Radicado pendientes de tramite o cierre en ORFEO

RADICADOS PENDIENTES POR DEPENDENCIA
A 31 DEDICIEMBRE DE 2017

radicados

. Namero
‘ Dependencia ‘

OFICINA ASESORA JURIDICA 52
GRUPO DE PLANEACION Y SISTEMAS 21
GRUPO DE COMUNICACIONES 9
DELEGATURA PARA LA SUPERVISION DE LA ACTIVIDAD FINANCIERA 2
GRUPO DE SUPERVISION DELEGATURA FINANCIERA 46
GRUPO JURIDICO DELEGATURA FINANCIERA 29
GRUPO DE ASUNTOS ESPECIALES DELEGATURA FINANCIERA 2
DELEGATURA PARA LA SUPERVISION DEL AHORRO Y DE LA FORMA o8
ASOCIATIVA
GRUPO DE SUPERVISION DELEGATURA ASOCIATIVA 2252
GRUPO JURIDICO DELEGATURA ASOCIATIVA 210
GRUPO DE ASUNTOS ESPECIALES DELEGATURA ASOCIATIVA 17
INTENDENCIA ASOCIATIVA 2
ANTERIORES QUEJAS-PETICIONES DELEGATURA ASOCIATIVA 3
QUEJAS Y PETICIONES DELEGATURA ASOCIATIVA 2810
iggggTﬁ)\/EACONTROL DE LEGALIDAD Y REGISTRO DELEGATURA 16
CONTRATISTAS CONTROL DE LEGALIDAD 253
SECRETARIA GENERAL 8
GRUPO DE TALENTO HUMANO 23
GRUPO DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION 49
AL CIUDADANO
GRUPO FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO 9
CONTRATOS Y ALMACEN 32
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A 31 DEDICIEMBRE DE 2017

) NUmero

‘ RADICADOS PENDIENTES POR DEPENDENCIA

GRUPO DE CONTRIBUCIONES 893
Y COBRANZAS

GRUPO DE CORRESPONDENCIA 3
GRUPO DISCIPLINARIO 10

TOTAL RADICADOS PENDIENTES 6.779

Elaboracion propia con Datos entregados por la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas (1-2024)

En consideracion que la entidad 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 que
continle desarrollando las actividades necesarias para el cierre total de los 6.779 radicados
pendientes en ORFEO, de comun acuerdo con los directivos y la Oficina Asesora de Planeacion y
Sistemas en funcién de la prescripcion de las peticiones, como se habia concertado en planes de
mejoramiento anteriores.

H. APLICACION DE LA NORMA NTC 6047 DE 2013

De acuerdo con las recomendaciones del Departamento Administrativo de la Funcién Publica por
medio del diligenciamiento del FURAG, se hace la revision de la norma técnica NTC 6047 de caraa
las medidas adelantadas en la adecuacion de la infraestructura, para la atencion al ciudadano y su
cumplimiento. Asi las cosas, se revisa el autodiagnéstico de espacios fisicos, archivo que cuenta
con 27 aspectos con un cuestionario de 761 preguntas sobre los espacios fisicos y las instalaciones
de la Superintendencia, al area encargada - secretaria general -.

Tabla 15

Resultado del reporte de los 27 formularios

|
Aspecto a Controlar Controles Cumple ° No aplica
Cumple
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 controlese
interruptores 21 9 1 12
Entorno 3 2 1
Estacionamientos accesibles 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
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Aspecto a Controlar Controles Cumple :\:'Smple No aplica

Pasillos 13 12 1

Iluminacién 33 31 2

Mesa Mobiliario 15 15

Silla Mobiliario 21 16 2 3

Documentacién mobiliaria 12 9 1 2

Sefializacion 99 68 19 12

Ventanasy sus Herrajes 12 4 1 7

Diagrama de Zonas 70 37 7 26

Superficie de Pisos 4 4

Guardarropa 3 3

Mddulo de Atencion 8 6 2

Lineas de vision 3 2 1

Contraste visual 11 10 1

Orientacién e Informacion 16 7 8 1

Totales 761 467 106 189

Fuente: Datos suministrados por secretaria general

La Superintendencia esta cumpliendo 467 controles - incumple 106 controles - de la Norma NTC
6047 de 2013, respecto de 573 controles aplicados en la entidad. Se excluyen 189 controles que no
aplica en la Entidad.

La oficina de Control Interno evidencia diferentes falencias en el cumplimiento de la nhorma NTC
6047 en las instalaciones de la Supersolidaria, con un plan de accion de 28 items por un tiempo de
dos (2) afios sin embargo se hace necesario el reconocimiento y plan de accién completo que
asegure el cumplimiento total de la citada norma.

L. PARTICIPACION CIUDADANA

Para el desarrollo de la estrategia de participacion ciudadana, se consideran las diferentes
recomendaciones del Departamento Administrativo de la Funcién Puablica (DAFP), agrupando las
actividades en dos momentos distintos, por un lado, estan las actividades internas previas, por otro,
estan las actividades participativas. Esta estrategia se ha desarrollado conjuntamente con la Politica
de Relacionamiento con la Ciudadania, reconociendo la importancia de las diversas formas de
participacion.

En este contexto, la entidad cuenta con un plan de accidén que incluye 7 acciones previas y 7
acciones participativas, sumando un total de 14 acciones en las que se agrupan las diferentes
actividades desarrolladas por las dependencias y sus distintas unidades organizativas:
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Tabla 16

Estrategias

Acciones previas

Acciones participativas

. Caracterizar los grupos de valor

institucionales con categorias y
variables asociadas a la
participacion ciudadana en la
gestion.

. Formular la politica de servicio y

relacionamiento con la
ciudadania en el marco de
MIPG.

"Definir y adoptar estrategias de
las politicas de relacionamiento
con la ciudadania en
cumplimiento de lo definido en
la politica de servicio y
relacionamiento con la
ciudadania.

Hacer seguimiento a las
acciones del plan sectorial de la
vigencia.

Identificar las metas y
actividades que cada area
realizara y en las cuales tiene
programado o debe involucrar la
participacion.

Definir los recursos, alianzas,
convenios y presupuesto
asociado a las actividades que
se implementaran.

"Realizar laboratorios de
simplicidad para traducir en
lenguaje claro plantillas
asociadas a tramites y PQRSD.

=

. Consultas a la Ciudadania.

Laboratorios de conocimiento.
Participacion en actividades de
relacionamiento con la
ciudadania en territorio
nacional.

Encuentros solidarios.
Conversatorios virtuales de
prevencion frente a los
diferentes sistemas de
administracién de riesgos y
gobierno corporativo.
Jornadas de socializacién en
temas de interés a la
Ciudadania para el
cumplimiento de obligaciones
ante la SES.

. Participar en foros, congresos y

otras actividades desarrolladas
por los gremios y otras
entidades publicas del Sector
solidario.

Estrategia de participacién ciudadana, tomado Informe acciones de participacién ciudadana, pg.3

Resultados: entre el 1 de enero y 30 de junio se han planeado 32 actividades para la vigencia 2024,

de las cuales se han implementado 20, como se muestra en la grafica:
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Grafico 2

Estrategias implementadas

Participar en foros,

actividades desarrollad

lornad ializacion en ter terés
a la Cludadania para el cumplimiento de

Conversatorios virtua

frente a los diferen

Encuentros solidarios |

Participar en las actividades de

relacionamiento con ia ciudadania en..

Consultas a la cludadania
Numero de actividades por acciones participativas, fuente Informe acciones de participacién, pg.4

J. SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO

Para el segundo semestre de 2022, se generd un plan de mejoramiento con 6 observaciones con
cuatro (4) actividades cerradas y dos (2) actividades se encuentran vencidas.

En el segundo semestre de 2023, se generaron (3) observaciones con (5) acciones de mejora de
las cuales dos (2) estan cerradas y tres (3) actividades siguen abiertas.

K. OPORTUNIDADES DE MEJORA

v' La revisién, analisis y correccion del mapa de riesgos institucional respecto del formato de
seguimiento mensual debido a su contenido diferente. Asi mismo, las acciones de control y
evidencias cargadas en el semestre; en la revision realizada el pasado 22 de julio, no se
encontraron cargadas las evidencias del riesgo GEGI 13, accion C 24-1, responsable
Profesional especializado de comunicaciones.

v' El uso adecuado y permanente de las herramientas tecnoldgicas dispuestas para la atencién
presencial y virtual dado que los reportes del digiturno muestran datos diferentes a los
reportados por los funcionarios de la oficina de relacionamiento con el ciudadano. Asi mismo,
al desarrollo de una herramienta tecnologica que permita la consolidacion de la gestion de
PQRSD de la entidad para evitar perdida de informacién o uso indebido de datos.

v' 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, los periodos de vinculaciony tipos de contrato
de las personas que se encargan de dar respuesta a las solicitudes en cada éarea de la
entidad, asi como los movimientos internos de los funcionarios.
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v Disponer 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' Actualizar y publicar el manual de atencion a la ciudadania, en la plataformaiSolucion.

v" Teniendo en cuenta que la entidad presenta 6.779 radicados en tramite del Sistema de
Gestion documental Orfeo, sin la debida certeza que hayan sido contestadas dentro de los
tiempos establecidos por la ley 1755 de 2015, recomienda que continde desarrollando las
actividades necesarias para el cierre total de radicados pendientes en ORFEO, de comun
acuerdo con los directivos y la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas en funcién de la
prescripciéon de las peticiones, como se habia concertado en planes de mejoramiento
anteriores.

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

Observacion # 1. Tiempos establecidos pararesponder las PQRSD

Condicion: La entidad presenta un total de 300 PQRSD que fueron contestadas fuera de tiempo,
es decir que el 4% del total de PQRSD recibidas no se gestionaron en los términos establecidos
por laley 1755 de 2015, segun el tipo de peticiones presentadas por los usuarios tardando mas
de los 15 dias en dar respuesta.

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

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

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

Recomendacion: Definir estrategia para mejorar los tiempos de respuesta de las PQRSDF de la
entidad, acorde con los términos de ley.

Observacion # 2: 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 NormaNTC 6047 de 2013, en lo relacionado con la infraestructura necesaria para la atencion
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al ciudadano con limitaciones o discapacidad se evidencia 467 respuestas en que se cumpley 106
respuestas en que no se cumple, es decir un 14% de incumplimiento de la norma.

Criterio: Se debe dar cumplimiento a lo indicado por la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 en
pardmetros para la infraestructura adecuada para la atencién 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 remodelacion y adecuacion, la totalidad de los parametros
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.

Recomendacion: Se recomiendael analisis, reconocimientoy plan de accion completo que asegure
el cumplimiento total de la citada normay realizar los cambios de infraestructura posibles en pro del
posicionamiento ante la ciudadania, asi como de la minimizacion de incumplimientos y posibles
sanciones.

RESUMEN DE OBSERVACIONES

Producto de la evaluacioén realizada por parte de la Oficinade 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:

‘ No ‘ OBSERVACIONES REPETITIVO

Incumplimiento de los tiempos establecidos para
responder las PQRSD

De acuerdo a las cifras reportadas por el grupo de atencién a

: ] . L Sl
la ciudadania para el primer semestre de 2024, se recibieron
9964 PQRSD, contestadas en términos 6990 88% y fuera de
términos 300 (4%).

Incumplimiento de Parametros definidos en la NTC 6047
de 2013

La Superintendencia esta cumpliendo 467 (81,5%) e incumple
106 (18,4%) controles de la Norma NTC 6047 de 2013, No
respecto de 573 controles aplicados en la entidad.

Se excluyen 189 controles que no aplican en la Entidad.
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

La Oficina de Control Interno invita a la entidad y funcionarios a seguir creando las condiciones

adecuadas que garanticen incrementar la confianza y credibilidad de los ciudadanos.

Comedidamente, se requiere coordinar la elaboracion de un plan de mejoramiento con el area
auditada, en el formato “F-COIN-016 Seguimiento Cumplimiento Planes de mejoramiento” - adjunto
-, que permita subsanar las debilidades identificadas y presentarlo 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)

MARTHA NOHEMY AREVALO MARTINEZ
Jefe Oficina de Control Interno (E)

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
Revis6: Martha Nohemy Arévalo, Jefe OCI
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