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Mecanismos de Participacion Ciudadanay Atencién de PQRSD
por parte de la Supersolidaria Il Semestre 2024

Dependencia(s):

Secretaria General

Lider de la Unidad Auditada
(Nombrey Cargo)

Ivadn Mauricio Aleman — Secretario 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 atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién
de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web
principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios.

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

Alcance de la Auditoria:

Inicia con la revision del proceso y procedimiento de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
continla 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 julio y 31 de
diciembre de 2024 y finaliza con el informe de auditoria.

Criterios de la Auditoria:

o Ley 1474 del 2011, Articulo 76

o Decreto 2641 de 2012

o Decreto 2482 de 2012

o 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.
Resolucién 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 OO

Reunién de Apertura

Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre

Dia | Mes | Afio

Desde | Dia

Mes|Afio |Hasta| Dia| Mes |Afio | Dia | Mes | Afio
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|. DECLARACION

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

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

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

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

[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.

lI.NOTA DE SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION:

Este documento contiene informacién 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 ninguin 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 Participacién Ciudadana y
Atencion de PQRSD Il Semestre 2024 de la Secretaria General, se tiene en cuenta el objetivo y
alcance y la solicitud de informacién a través del memorando No. 20241300025183 de 13 de
diciembre de 2024, ademas de los siguientes pasos:

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

c) La apertura de la auditoria se realiz6 a través del correo electrénico del 17 de enero de 2025
donde se envio la carta de representacion.

d) Obtencion y andlisis de la informacion: Fue solicitada la informacion 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 Il 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 — Gestién
de Grupos de Interés, que relaciona cuatro (4) riesgos asociados al proceso, como se observan a

continuacion:
Tabla 1

Riesgos del proceso GEGI 2024

i Tipo de Nivel de Niuelle
No. Riesgo e e riesgo
[ezidual |
Fosibilidad de pérdida
reputacional por
1 insatisfaceion de los grupos Riesga operativa Alto Alto

de valor debido 2 una
arientacidn inadecuada enla
prestacidn del servicio

Fosibilidad de pérdida
reputacional por
insatizfaccidn de los grupas
2 ::tizl‘;;is:;gr;:;:;al Riiezgo operativo Alto Alto
incumplimiento de los
términos de ley parala
gestion de solicitudes
TOpOITUnIgad enla atencion
de las solicitudes de
informacidn, divulgaciany
publicacion por parte de las
4 | diferentes reas dela Segquridad digital
Entidad, con respecto a sus
necesidades de
COMmuUnicacion.

Moderado

Pasibilidad de afectacion de

uzuarios asistentes 3 Seguridad y =alud

13 | actividades de participacian ional Alto Alto
ciudadana organizadas por la Oeupacians
SES
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El mapa de calor para el riesgo inherente es el siguiente:

Tabla 2

Mapa de Calor — riesgo inherente

Muy 5
Alta
o Alta *
= g0 4
=
4 Media 3 *
&b Moderado
] -
-g Baja
£ -llbf z
Baja *
20 1
1 2 3 4 ]
Leve  Menor do Mayor dfico
205 40 (11 il 100z
Impacto

Fuente: Elaboracién propia, datos de la OAPS

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

o El proceso GEGI debe fortalecer sus procedimientos, manuales, politicas y guias a traces de la actualizacién del software dispuesto

ylo contratistas que prestan el servicio.

tiempos y efectividad de respuesta y disminucién de las mismas.

cuenta dentro de la gestion de estas actividades para solicitarlos al operador logistico.

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

La oficina de Control Interno evidencia que el Mapa de Riesgos se encuentra ajustado a lo estipulado
en la Metodologia de Gestion Integral de Riesgos establecida por el Departamento Administrativo

Tabla 3

Mapa de calor - riesgo residual

Muy
Alva
Alva
g0 4
Media

11 -4

Baja *%
L1 - 2
Baja

205 1

Moderado

Probabilidad de

1 2 3 4 &
Leve Menor do Mayor dfico
205 4052 (114 8032 1002

Impacto

Fuente: Elaboracidn propia, datos de la OAPS

La coordinadora del grupo relacionamiento estado periédicamente socializa la politica de servicio al ciudadano, la guia de servicio y atencién a los servidores
La coordinadora del grupo de servicio al ciudadano capacita de manera trimestral a los servidores encargados de la atencion telefénica.
El coordinador del grupo de relacién Estado — Ciudadano, junto con unidades organizativas consolida catalogo de tipificacién de solicitudes de la entidad.

El coordinador del grupo de relacién Estado — Ciudadano realiza seguimiento trimestral a las PQRSD para identificar oportunidades de mejora y optimizar

El equipo de comunicaciones de manera previa a eventos solicita a grupo de SG-SST de talento humano lineamientos o requisitos normativos a tener en
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de la Funcién Publica segun la Guia de Administracion de Riesgo y el disefio de Controles en
Entidades Publicas - Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital - Version 5, 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 17 de enero, no estaban cargadas las
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 Atencion A La Ciudadania:

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

Tabla 4

Servidores publicos que atienden el Grupo Relacionamiento con el Ciudadano

SERVIDORES QUE BRINDARON ATENCION A LA CIUDADANIA

Nombre Denominacion Codigo Grado
Angela Pardo Londofio Profesional Especializado 2028 13
Maryori Medina Rodriguez Técnico Administrativo 3124 15
Camila Andrea Sandobal Profesional Universitario 2044 9
Marcela Margarita Vidal Marguez Profesional Universitario 2024 11
Osaris Yolanda Lobo Ropain Profesional Universitario 2024 11
Angie Zulenny Pasaje Contratista NA NA
Laura Elena Alvarez Iriarte Contratista NA NA
Karol Gineth Guevara Zambrano Contratista NA NA
Delio Fabian Barbosa Quintero Contratista NA MNA

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Asi mismo se evidencia la contratacion de cuatro (4) 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 calificacion otorgada por los
usuarios en el periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2024. Se debe tener en
cuenta  que la atencibn  virtual se ha dado a @ través del  correo:
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

La ciudadania fue atendida presencial y virtual entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2024 en
dias habiles distribuidos en el periodo de tiempo mencionado; también se realizé atencién virtual
personalizada, como se muestra en la tabla siguiente:
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Tabla 5

Ciudadania atendida presencial y virtualmente en el periodo

Atencion | Atencién

e Presencial | Virtual e
julio 86 0 86 13%
agosto 109 0 109 17%
septiembre 33 0 33 5%
octubre 82 52 134 21%
noviembre 112 60 172 27%
diciembre 77 35 112 17%

Total 499 147 646 | 100%
atenciones

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

Se observa que, de julio a diciembre la ciudadania atendida fue de 646 personas, en su mayoria
presencial con el 77,24% (499) mientras que la atencion virtual fue del 22,76% (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 informacién que se presentan tanto virtual como presencial:

Tabla 6

Estadistica por tipo

N.

CATEGORIA TIPIFICACION (tipo de solicitud) cOD. PRESENCIAL VIRTUAL UsiEdhs %

Autorizacién de asociacién de personas
naturales en organismos de segundo grado de TRAM-1.1 0 0 0 0%
caracter econémico.
Aprobau_on de conversion de precooperativa a TRAM - 1.2 24 0 24 2%
cooperativa.

Autorizacion de escision de las organizaciones
de economia solidaria vigiladas por la TRAM-1.3 0 0 0 0%
Superintendencia de la Economia Solidaria.

Autorizacién de fusién de entidades sometidas a
la supervision de la Superintendencia de la TRAM-1.4 0 0 0 0%
Economia Solidaria.

Autorizacion de transformacion de entidades
sometidas a la supervision de la TRAM-1.5 0 0 0 0%
Superintendencia de la Economia Solidaria.
Control de legalidad de reformas estatutarias de
organizaciones del sector real sometidas a } o
supervision de la Superintendencia de la TRAM - 1.6 13 0 13 2%
Economia Solidaria.

Prérroga para la conversion de Precooperativa a

1. TRAMITES
OFICIALES

Cooperativa. TRAM -1.7 0 0 0 0%
Autlolnzacmlm previa para el ejercicio de la TRAM - 1.8 0 0 o 0%
actividad financiera.
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CATEGORIA TIPIFICACION (tipo de solicitud) CcOD. PRESENCIAL VIRTUAL Usul\z:ll.rios %
Aut_o_rlzacu_)n para el desmonte del ejercicio de la TRAM - 1.9 0 0 0 0%
actividad financiera.
Autorizacién para la apertura, traslado y cierre
dg oﬂqnas de Ia; entldac,ie_s con actlwdaq » TRAM -1.10 0 0 0 0%
financiera sometidas al régimen de autorizacién
individual.
Autorizacién previa de disolucion y liquidacion
voluntaria de las organizaciones de economia TRAM-1.11 7 0 7 1%
solidaria que ejercen actividad financiera.
Posesion de administradores, revisores fiscales
y oficiales de cumplimiento de las entidades TRAM -1.12 4 0 4 1%
cooperativas que ejercen actividad financiera.
Autc_mzamon previa para cesién de activos, TRAM - 1.13 0 0 0 0%
pasivos y contratos.
Control de legalidad de reformas estatutarias
que no requieren de autorizacion previa por :
parte de la Superintendencia de la Economia TRAM -1.14 2 0 2 0%
Solidaria.
Pago de tasa contributiva de la Supersolidaria TRAM -1.15 3 0 3 0%
2. 0tro
procedimiento .
administrativo de gﬁsltfrlitl:)i?:%ﬂe F,:/iﬁé sSaIvo de Tasa de OPA-2.1 2 0 2 0%
cara al ciudadano y
OPA
Denuncias por presunto fraude DEN-3.1 18 0 18 3%
ERBISNVIN[GSIl Denuncia de posible conflicto de interés DEN -3.2 0 0 0 0%
Otras denuncias DEN-3.4 0 0 0 0%
Peticion PQRSDF -4.1 87 0 87 13%
Q_u_eja relacionada con Igs organizaciones PORSDF - 4.2 20 0 20 6%
vigiladas por esta Superintendencia
4.PETICIONES,
QUEJAS, Queja relacionada con la Supersolidaria PQRSDF - 4.3 0 0 0 0%
RECLAMOS,
SUGERENCIAS, | Reclamo PQRSDF - 4.4 2 0 2 0%
DENUNCIAS,
FELICITACIONES | Sugerencia y/o recomendacion PQRSDF -4.5 1 0 1 0%
Felicitaciones y/o reconocimientos PQRSDF - 4.6 0 0 0 0%
Traslado por competencia PQRSDF -4.7 19 0 19 3%
Sobre la transmision de informacion para el
report:e Fiel formulario de rendl(:lop de cuep,tas CONS -5.1 56 0 56 0%
en el "Sistema de Capturador de informacion
financiera para el sector solidario - SICSES
Sobre organizaciones intervenidas CONS-5.2 15 0 15 2%
5. CONSULTAS Sobre organizaciones disueltas y liquidadas CONS -5.3 17 0 17 3%
Sobre temas juridicos del sector solidario CONS-5.4 14 0 14 2%
Sobre temas contables del sector solidario CONS-5.5 15 0 15 2%
Sobr_e_ los canales de at_enm_on, tramites y CONS -5.6 20 o 20 3%
servicios de la Supersolidaria
Sobre procesos administrativos sancionatorios CONS -5.7 7 0 7 1%
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CATEGORIA TIPIFICACION (tipo de solicitud) OD. PRESENCIAL VIRTUAL Usul\;.rios
Control de legalidad de liquidaciones voluntarias OTRO-6.1 85 0 85 13%
Control de legalidad de constitucion de
organizaciones solidarias OTRO-6.2 6 0 6 1%
Constancias de vigilancia OTRO-6.3 7 0 7 1%
6. OTROS — — —
TRAMITES Solicitud d'e autorlzaglon de tr_a}nsmlswr? OTRO -6.4 5 0 5 1%
extemporanea de la informacion financiera
S_ol|cm:1d de retransmision de informacion OTRO-6.5 0 0 0 0%
financiera
Corlnrollde legalidad a agambleas generales OTRO -6.6 1 0 1 0%
ordinarios o extraordinarias
Solicitud para instalacién de la plataforma o
SICSES SOP -1.1 3 0 3 0%
Solicitud para actualizacién de la plataforma o
SICSES SOP-1.2 3 40 43 7%
7 SOPORTE Solicitud capacitacién personalizada SOP-1.3 3 46 49 8%
PLATAFORMA : o
SICSES Formatos presentan errores SOP -1.4 14 10 24 4%
Crearq modlflcar formatos de acuerdo a los SOP -1.5 0 0 0 0%
requerimientos de las Delegaturas
Plataforma con actualizaciones requeridas por o
las delegaturas SOP -1.6 0 ! ! 0%
Formatos Circular Basica Contable y Financiera ASIS-2.1 0 1 1 0%
Consulta de mas de una organizacién ASIS -2.2 1 3 4 1%
Actualizacion de informacion de las o
organizaciones ASIS 2.3 0 0 0 0%
’ - Un reporte extemporaneo es aquel presentado
8.Asistencias . P h ASIS-2.4 0 2 2 0%
administrativas a después de la fecha limite establecidas.
las
organizaciones en | Retransmision de esta informacion, las .
la plataforma organizaciones solidarias ASIS 2.5 ! 6 7 1%
SICSES
Recibido de Formulario Oficial de Rendicién de ASIS - 26 a o 0 0%
cuentas
Solicitud de I_|nea_1m|entos normativos por parte ASIS -2.7 0 0 0 0%
de las organizaciones
Con;ulta de cuales organizaciones solidarias DEPU - 3.1 0 0 0 0%
enviaron el F.O.R.C
9. Depuracion de
correos
Consultas frecuentes a las cuales se le debe dar DEPU -3.2 0 0 0 0%
respuesta formal
Conceptos Financieros Para El Célculo De La o
Relacién De Solvencia TRAM - 158 7 10 17 3%
Evaluacion Del Riesgo De Liquidez TRAM - 159- 0 1 1 0%
i Informe Aplicacion De Excedentes Aprobada En ) o
10. TRAMITES Asamblea General Ordinaria (1) TRAM -162 0 ! ! 0%
CIRUCULAR BASICA
CONTABLE Estados Financieros Consolidados TRAM - 165 0 1 1 0%
Balance De Apertura TRAM - 166 1 11 12 2%
Cumplimiento Indicador Solidez TRAM - 168 1 3 4 1%
Formato Saldos De Cuentas De Balance TRAM - 170 0 0 0 0%
Semanal
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CATEGORIA TIPIFICACION (tipo de solicitud) OD. PRESENCIAL VIRTUAL Usuli.rios
Formato Saldos De Dep6sitos Semanal TRAM - 171 0 0 0 0%
Eﬂl;;i%roi|$s&ztll)lzl[e_|sqmdez (IRL)/Fondos De TRAM - 173 0 0 0 0%
Informacién Financiera Liquidadas TRAM -4 0 0 0 0%
Informe Organos De Direccién Y Control TRAM - 8888 0 0 0 0%
Relacion De Propiedades Y Equipos TRAM - 9022 0 1 1 0%
Informe Individual De Cartera De Crédito TRAM - 9027 0 0 0 0%
geelrsi(;ii(;r; De Deudores Por Venta De Bienes Y TRAM - 9030 0 5 5 1%
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 0 0 0%
Ingresos Recibidos Para Terceros TRAM - 9055 0 1 1 0%
Erg)ngtraézliones A Organos De Administracion Y TRAM - 9058 0 0 0 0%
[iorme el D Pareiescos v ovos o o | o | o
Fondo De Liquidez TRAM - 9067 0 2 2 0%
Cotitulares Depésitos TRAM - 9068 0 0 0 0%
Informacién Adicional Entidades Liquidacion TRAM - 9072 0 1 1 0%
Revelaciones Consolidadas TRAM - 9074 0 0 0 0%
Vinculo De Asociacién Para Fondos TRAM - 9078 0 1 1 0%
Sistemas De Pago TRAM - 9080 0 0 0 0%
Anexo Cartera Cel720 TRAM - 9081 0 0 0 0%
r;og:ﬁelrr;dg;dgilézgfalcuIo De Deterioro De TRAM - 9083 0 0 0 0%
Asociados, Empleados Y Terceros TRAM - 9999 0 0 0 0%
TOTAL 499 147 646 100%

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

De acuerdo con los resultados anteriores, el mayor porcentaje de los usuarios que se acercan a la
Oficina de relacionamiento con el ciudadano a realizan peticiones contra las organizaciones vigiladas
y representan el 13% (87 peticiones), seguidos de control de legalidad de liquidaciones voluntarias
con un 13% (85 controles) y relacionadas con transmision de informacion para el reporte del
formulario de rendicion de cuentas en el "Sistema de Capturador de informacion financiera para el
sector solidario - SICSES con un 9% y (56 usuarios), respecto a los 499 usuarios atendidos.

Respecto a las personas atendidas en el sistema de Digiturno y su calificacion, el cual tiene la
opcién 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 calificacion o reinicio del sistema, uno (1) es la nota minima,
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cuatro (4) es la nota maxima y las letras (N/A) corresponde a turnos anulados (nulos), se observa el
siguiente consolidado:

Tabla 7

Estadistica del Digiturno primer semestre 2024

|| oo s
CALIFICACION TURNOS QR Total DEL
DIGITURNO PERIODO

0 Sin Calificacion 249 0 249 62,72%

1 Malo 11 0 11 2,77%

2 Regular 0 0,76%

3 Bueno 0 2 0,50%

4 Excelente 29 0 29 7,30%

N/A No aplica 103 103 25,94%
Total 397 0 397 100%

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 en la calificacién, por cuanto el 62,72%, equivalente a 249 usuarios - Sin
calificacion y 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
que 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 telefénicas recibidas por la Oficina de
relacionamiento con el ciudadano entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2024.
Total llamadas Contestadas Porcentaje

julio

agosto

septiembre

octubre

noviembre

diciembre

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General
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De las 5.497 llamadas contestadas por la entidad, el mes de mayor afluencia fue noviembre con
1.338 (24,34%), seguido de octubre y agosto, como se muestra de manera gréfica:
Grafico 1

Estadistica de llamadas telefonicas, con mayor impacto en febrero 2024

Total LLamadas

W julia W =gosto septiembre
moctubre m naviembre  mdiciembre
1338

1227

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 atencion
telefonica preferencial la cual corresponde a la opcion (4) del PBX, bajo el manejo de un solo
funcionario con la extensién 10129.

C. VENTANILLA UNICA

El pasado 22 de enero se reviso la pagina web de la Superintendencia el icono ventanilla Unica
incluye tramites, pagos en linea, reportes y PQRSDF en un solo lugar, en el siguiente link:
VENTANILLA UNICA DE LA SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA SOLIDARIA - VUSES | Supersolidaria y se
observé lo siguiente:
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Ventanilla Unica de la Superintendencia de la Economia Solidaria

La Superintendencia de Ia Economia Solidaria, pone a disposicin de las arganizaciones solidarias vigiladas, asociados y ciudadania la Ventanilla Unica: a través de la cual podr:

adelantar. de manera interactiva, tramites. pago:

Asi mismo, consultar el estados de 1as solicitudes realizadas ante Ia Superintendencia
Para realizar un tramite en linea, deberd ingresar a la Sede Electronica,

st presenta dificultad para acceder a cualquier tramite, comuniquese al PBX (+57) (601) 7

Tramites
Fecha de Publicacion

Lun, 25/11/202:

Fecha de Ultim:

Lun, 25/

Para mayor soporte en fa reall

16n de nuestr

consultar en https

gov. la-ciudad:

Conoce mas sobre nuestros tramites
y servicios

# Portafolio

Mostrando el portafolio oferta institucional

@ Servicios

Recepcion de solicitudes de informacion piblica

2 atengonalciudadanc@supersalidaria.gavcn

Recepcién de notificaciones judiciates

£ natficacionesiudicialesisupersolidaria govca

Recepcion de denuncias por corrupcion
relacionados con servidores yio colaboradores

de la Supersolidaria

2 denunciaspercomupcion@supersolidaria.goven

Consulta del estado de Reporte del Formulario

Oficial Rendicién de Cuentas

& hesiwww.supersolidariagovcoksicantent!
capturador-gevinformacion-financiers

Canales de Atencién y Comunicacion

2 AR

"PQRSDF niacicrden con b Supssntarciancis de (a
Econamés Solkia
() www.sipersolidariagoveo

Capturador

acclones dentro del cumplimiento de la mision de la Entidad,
s en la normatividad del cual se espera obtener las auto
estan implementados en la sede electrnica de la entidad en donde puede ingresar con usuario o con firma electrénica,

1 linea. reportes de informacion financiera y PQRSDF (Peticiones. Quejas. Rectamos. Solicitudes. Denuncias y Felicitaciones).

7 0 escribancs al correo electrénico atencionalcudadano@supersolidaria gov.c

PQRSDF

/& deben efectuar Ias entidades solidarias

ramites comuniquese al Centro de Atencion al Usuario por medio de nuestros canales de comunicacion que puede

Soporte técnico y funcional para reporte del
formulario de rendicién de cuentas en el Sistema
Integrado de Captura de la Superintendencia de
1a Economia Solidaria - SICSES

() Morarios de ateacién:
Lunes a viernes |jomada continua)
De 800 am. 3 500 pm.

4 PBX (57-1) 7560857 - Opcién 1

consultas de as entidades supervisat
personas asociadas y ciudadania,

) Horarios de atendida:
Lunes a viernes (jornada continual
De 8:00 a.m. 8 5:00 pm.

15 PBX (57-1) 7560557 - Opeidn 2
Sede Administrativa

Avenida Calle 24 [Esperanza) N* 60 - 50 Piso B
Centro Empresariat Gran Estacién Bogoti DC., Colombia.

) i ién: Radicacxin de sobctudes dfecentes 3 PORSOF Awanides Calte 24 (Expaconis) W 60 - 50 Pas §
Sl - : Ebetosed
o i e s

B Wil gaves

©, SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA
! SUDARIA - PORSDE

Se evidencia que, actualmente, se direcciona al ciudadano

@ P 157-11 7560857

(7) Morarion do stenciée:
s viormes Jin pblast
DvB00Am 4500 pm

Redes Sociales
O Epeinmieomeenaidn
O supesostuiio

@ sersoleimie

X Gwanciidarn.

respecto al tipo de PQRSD, si esta

relacionada con la entidad o con las organizaciones vigiladas. Al elegir una opciéon de PQRSD:

ELABORADO POR REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre: Martha Rocié 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




() Cadigo:
T INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA e op

Supersolidaria ov-

— Revision: 00

Sugerencia Denuncia Felicitacion

Reconacimiento positiv hacia Iz

Propuesta que busca mejorar la informe sobre conductas Irregulares o

actos de corrupcian por parte entida

calidad de los servicios,

procedimientos o funcionamiento de la rios 0 en procesos intemos calida

de la entidad. cumplimiento de funciones, o cualquier
OIFD ASpECtD GUE Merezca ser

entidad,

destacado,

Para mayor soporte en la realizacion de PORSD comuniquese al Centro de Atencién al Usuario por medio de nuestros canales de comunicacién que puede consultar en

itps://www supersolidaria.gov.cofes/content/atencion-la-ciudadania

1. PQRSDF Relacionadas con la Superintendencia de la Economia
Solidaria.

En ejercicio del derecho de peticién, Supersolidaria, atiende.

las Peticiones, Quejas, Reclamas, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones sobre las organizaciones
solidarias vigiladas, con el fin de preservar los intereses de los asociados y de la comunidad en general

2. Consulta de informacién general del estado de peticiones, quejas,
reclamos y consultas.
G}

Consultar en linea el estado de las peticiones, quejas, reclamos y consultas realizados ante la

Supersolidaria.

Atencion

S e MEO-CCmaAW A

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.
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Avisos legales

SE

SES

En la pagina se enlistan 16 tramites que se realizan ante la Supersolidaria, a cargo de las areas
misionales de acuerdo a la siguiente imagen:

TRAMITES OFICIAL

a0
=
a0
an

a0
a0

a0

a0

La Pagina WEB http://www.supersolidaria.gov.co/, estd manejando siempre el concepto de
usabilidad de ubicacion 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 GESTION DOCUMENTAL — ESIGNA:

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

> Resultado de la Evaluacion de reporte eSigna:

Se precisa que, la informacion 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 31 de diciembre de 2024.

A continuacién, relacionamos el nimero de PQRSD radicados que ingresaron a través de los
diferentes medios de comunicacién y que fueron radicados en la entidad en el sistema eSigna - del
1 de julio al 31 de diciembre de 2024 - y tramitados por todas las dependencias o grupos internos.

Tabla 8

Radicados eSigna

Tipo de Tramite Cantidad %

Instancia General 3.652 55%
PQRSD 1.619 24%
Tramites diferentes a PQRSD 1.359 20%

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Con un numero total de tramites radicados de 6.630 en el segundo semestre de 2024, los
clasificados como Instancia general fueron 3.652 (55%), las PQRSD 1.619 (24%) y los restantes
tramites diferentes a PQRSD.

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 acta de 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 julio a diciembre de 2024 en el sistema documental eSigna, los cuales se relacionan de acuerdo
con la dependencia asignada:

Tabla 9
Informacién de PQRSD por dependencia

Etiquetas

Cuenta de Estado
de columna
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Etiquetas de fila L, Total
En Trdmite  Presentado  general

Delegatura para la Supervisién de la Actividad Financiera 545 282 827
Delegatura para la Supervision del Ahorro y de la Forma Asociativa 8 8
Despacho del Superintendente 1 1
Grupo de Analitica de Datos 2 3 5
Grupo de Asuntos Especiales - Delegatura Asociativa 7 7
Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones Supervisadas 342 449 791
Grupo de Asuntos Especiales y Trasversales 2 3 5
Grupo de Comunicaciones 9 9
Grupo de Contratos 4 28 32
Grupo de Control Interno Disciplinario 14 14
Grupo de Facturacion 21 21
Grupo de Gestion de Recaudo y Cobro 2 18 20
Grupo de Gestion Documental y Administrativo 249 36 285
Grupo de Inspeccién de Organizaciones Supervisadas 114 37 151
Grupo de Investigaciones Administrativas Sancionatorias de Organizaciones
Supervisadas 22 22
Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Cooperativas y otras organizaciones 66 685 751
Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero Il para Fondos de Empleados 10 787 797
Grupo de Supervisién | 44 44
Grupo de Supervision Il 56 68 124
Grupo de Supervision Il 80 60 140
Grupo de Supervisién IV 94 43 137
Grupo de Talento Humano 19 12 31
Grupo Financiero 2 100 102
Grupo Interno de Trabajo de Asuntos Especiales 1 1
Grupo Interno de Trabajo de Atencién y Tramite de PQRS 71 224 295
Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento con la Ciudadania 13 7 20
Grupo Juridico - Delegatura Financiera 1192 65 1257
Grupo Juridico | para Cooperativas y otras organizaciones 38 313 351
Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados 119 63 182
Oficina Asesora de Planeacidn y Sistemas 1 10 11
Oficina Asesora Despacho 5 104 109
Oficina Asesora Juridica 34 10 44
Oficina de Control Interno 3 3
Secretaria Asociativa 3 3
Secretaria General 2 27 29
Superintendencia de la Economia Solidaria (SES) 1 1

Total general 3105 ‘ 3525 H 6630

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Sobre esta informacién, la mayor participacidon en PQRSD se encuentra en el Grupo Juridico -
Delegatura Financiera con 1.257 (19%), seguidos del grupo Delegatura para la Supervision de la
Actividad Financiera con 827 (12%) tramites, Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Fondos
de Empleados con 797 (12%) y Grupo de Riesgos y Analisis Financiero | para Cooperativas y otras
organizaciones con 751 (12%), respecto a los 6.630 tramites.

Asi mismo, se evidencia que los documentos en tramite por 3.105 (47%) que no se han gestionado
y los documentos presentados por 3.524 (53%), genera una oportunidad de mejora para que las
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dependencias realicen estadisticas de los tramites recibidos, clasificandolas por temas, o realizando
la validacién de la tipificacion, en el momento en que el gestor recibe la asignacion, con el fin de
establecer cudles 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, los periodos de
vinculacion y tipos de contrato de las personas que se encargan de responder 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 Atencién
y tramite de PQRSD

De acuerdo con el filtro generado en el sistema documental eSigna, por el mismo periodo - el 1 de
julioy 31 de diciembre de 2024 -, el siguiente es el resumen de PQRSD que se encuentran radicados
en dicho grupo:

Tabla 10
Radicados para el Grupo de Atencidon y tramite de PQRSD

‘ Tipo de tramite Total

PQRS
Peticion de documentos 792
Denuncias 9
Informacion de interés particular 150
Reclamos 4914
Consultas 228
Manifestacion 6
Informacion de interés general 144
Otras peticiones 91
Quejas 225
Traslado por competencia 1135
Peticiones incompletas 116

Totales 7.810

Fuente: Sistema de Gestién Documental eSigna

Se evidencia gue, en la actualidad y de manera general, el sistema documental eSigna clasifica la
informacion radicada en la Superintendencia como PQRSD, generando distorsién 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.
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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 | Respuesta

Tipo de tramite P‘Ig}t?asl fyera de L
términos términos
Peticion de documentos 792 763 29
Denuncias 9 9
Informacion de interés particular 150 141 9
Reclamos 4914 4326 588
Consultas 228 205 23
Manifestacién 6 6
Informacion de interés general 144 133 11
Otras peticiones 91 20 1
Quejas 225 198 27
Traslado por competencia 1135 1094 41
Peticiones incompletas 116 108 8

Fuente: Sistema de Gestion Documental eSigna

Segun las anteriores cifras, de los 7.810 PQRSD que se respondieron; se tramitaron dentro de los
plazos establecidos 752 con un 9% de cumplimiento; sin embargo, 7.058 tramites (90%) 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 propdsito 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 modificé los articulos 73 y 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 Informacion 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 numeros de radicados
de salida. Este proceso tiende a arrojar estadisticas mas acordes a la gestién de PQRSD, generando
diferencias en los datos analizados:
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Tabla 12

Estadisticas PQRSD del segundo semestre de 2024

En Fuera
Dependencia PQRSD | Contestadas . de
termino .
termino
Despacho del Superintendente 1 1
Grupo de Analitica de Datos 7 6 4 3
Grupo (_je Asuntos Especiales de Organizaciones 104 12 92
Supervisadas 12
Grupo de Contratos 1 1 1
Grupo de Control Interno Disciplinario 1 1
Grupo de Gestion de Recaudo y Cobro 10 8 8 2
Grupo de Gestién Documental y Administrativo 45 33 33 12
Grupo de Inspeccion de Organizaciones 14 3
Supervisadas 3 11
Grupo de Investigaciones Administrativas 3 2
Sancionatorias de Organizaciones Supervisadas 2 1
Grupo de_ Riesgos y AnaI|S|_s F|r_1anC|er0 | para 251 04 157
Cooperativas y otras organizaciones 94
Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero Il para 664 67
Fondos de Empleados 67 597
Grupo de Supervision Il 104 44 44 60
Grupo de Supervision Il 92 33 33 59
Grupo de Supervision IV 75 25 25 50
Grupo de Talento Humano 3 3 1
Grupo Financiero
Grupo Interno de Trabajo de Atencion y Tramite de
7 434 144

PQRS >'8 3 434
Grupo Interno de Trabajo de Relacién Estado -

h 18 16 2
Ciudadano 16
Grupo Juridico - Delegatura Financiera 765 110 110 655
Grupo Juridico | para Cooperativas y otras 04 38
organizaciones 38 56
Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados 81 36 36 45
Intendencia Asociativa 496 18 18 478
Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas 138 132 132 6
Oficina Asesora Juridica 33 23 23 10
Secretaria Financiera

4 4 4
.585 1.145 1.142 2.443

Total general 3

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 3585 100%
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PQRSD en el semestre Total %

Traslados por competencia 801 22%
Total PQRSDF i

otal PQRSDF gestionadas en 1145 32%
el semestre

PQRSDF testad

,Q . contestadas en 1142 3%
términos

P,O.RS.DF respondidas fuera de 2443 68%
término

Fuente: Datos suministrados por secretaria general

De acuerdo a las cifras reportadas por el grupo de atencion a la ciudadania para el segundo
semestre de 2024, se recibieron 3.585 PQRSD, contestadas en términos 1.142 32% vy fuera de
términos 2.443 (68%), generando una observacion por esta Oficina.

Se evidencia que se incumple lo establecido en la ley 1755 de 2015, “ARTICULO 14. Términos
para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de
sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion”.

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
tecnoldgica que permita la consolidacion de la gestion de PQRSD de la entidad para evitar perdida
de informacién o uso indebido de datos.

E. PROTOCOLO 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 Protocolo de Atencién a la
Ciudadania PT-GEGI-001 que se encuentra actualizado en la plataforma de gestion Pablo

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.
Sobre el particular, el Grupo de Control Interno Disciplinario informa que, durante el segundo
semestre de 2024, se recibieron (290) correos por denuncias en contra de las entidades vigiladas y
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(1) por denuncias por corrupcion en contra de unos funcionarios de la SES identificando como factor
externo el requerir o solicitar dadivas para aprobacion o prestacion de servicios.

G. PLATAFORMA DE GESTION DOCUMENTAL - ORFEO

La Oficina de Control Interno, solicité informacién a la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
respecto al Sistema de Gestion Documental - Memorando No. 20241300025163 del 13 de diciembre
de 2024 los radicados pendientes de tramitar y/o cerrar por parte de las dependencias de la
Superintendencia a 31 de diciembre de 2024 en el sistema Orfeo.

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

A continuacién, se relaciona el nimero de radicados pendiente de tramite o cierre por dependencia
en el semestre anterior, de conformidad con la informacion suministrada por la Oficina Asesora de
Planeacién y Sistemas, el cual fue generado con fecha de 31 de diciembre de 2017, a saber:

Tabla 14

Radicado pendientes de trdmite o cierre en ORFEO

RADICADOS PENDIENTES POR DEPENDENCIA
A 31 DE DICIEMBRE DE 2017

. ‘ Ndmero
Dependencia .
radicados
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 28
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
GRUPO DE CONTROL DE LEGALIDAD Y REGISTRO DELEGATURA 16
ASOCIATIVA
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
GRUPO DE CONTRIBUCIONES 893
Y COBRANZAS
GRUPO DE CORRESPONDENCIA 3
GRUPO DISCIPLINARIO 10
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

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

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




() Cadigo:
T INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA e op
Supersolidaria ov-
— Revision: 00

RADICADOS PENDIENTES POR DEPENDENCIA
A 31 DE DICIEMBRE DE 2017

Dependencia radicados

‘ NUumero

TOTAL RADICADOS PENDIENTES ‘ 6.779

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

Al respecto la oficina de planeacidn y sistemas indica: “Frente a este punto, es pertinente mencionar que
los radicados del Sistema de Gestion Documental Orfeo quedaron en modo consulta por disposicion de la
entonces Superintendente, la Doctora Olga Lucia Londofio; por lo tanto, no ha sufrido cambios con respecto
al ultimo reporte enviado. En este sentido en el siguiente enlace se puede consultar la informacion relacionada
con este punto.

Enlace: https://drive.google.com/drive/folders/1VUMuvOAYIHWBQ3wOAeoM8ulinFYss kNB?usp=drive_link

La oficina de Control interno insta a que se continte 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 funcion de la prescripcion de las peticiones, como
se habia concertado en planes de mejoramiento anteriores o que se genere una nueva accion eficaz
para el tratamiento de dichos radicados.

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 cara a
las medidas adelantadas en la adecuacion de la infraestructura, para la atencion al ciudadano y su
cumplimiento. Asi las cosas, se revisa el autodiagnostico 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 -.
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Tabla 15

Resultado del reporte de los 27 formularios

Aspectos A

Controlar Elemento Falencias

(%]

BANOS

BARRAS DE AGARRE Y APOYO

. PAPEL HIGIENICO
BANOS ACCESIBLES [IENEYTEYT

OTROS ACCESORIOS
ALARMA
CARACTERISTICAS GENERALES
DUCHA BARRA DE APOYO
SILLA DE LA DUCHA
INTERRUPTORES ¥

TOMA CORRIENTES USABILIDAD
(3t o] VIS (ol RAMPA DE ANDEN DESDE EL ESTACIONAMIENTO A UNA SUPERFICIE PEATONAL ADYACENTE MAS ALTA
SENALIZACION PARA UBICACION, SENDEROS GUIADOS Y DEMAS INFORMACION DE SOPORTE FISICO

ITINERARIOS ANCHO DEL SENDERO
(e WU v LI SENDERCS CON ESCALONES Y ESCALERAS
OBSTACULOS INDIVIDUALES EN UN SENDERD
ESCALERAS ADVERTENCIAS VISUALES Y TACTILES

PASAMANOS ALTURA DE UN PASAMANOS
(o 2o 1] T 1o 19 FNT RADA DE LA CABINA DEL ASCENSOR. ABERTURA DE LA PUERTA
DESLUMBRAMIENTO Y SOMBRAS

01 SILLAS GENERALIDADES
EN FUNCION DEL RECEPTOR, TABLEROS DE INFORMACION

SIMBOLOS TACTILES
ALTURA PARA LA UBICACION DE LAS SENALES
SIMBOLOS GRAFICOS
SIMBOLO DE SORDERA E HIPOACUSIA O DIFICULTADES DE COMUNICACION
AV U DE AT INDICACION VISUAL DE LAS AREAS VIDRIADAS
H_ERRAJES AUDITORIOS, SALAS DE CONFERENCIA Y SALAS DE REUNIONES SISTEMAS DE MEJORA AUDITIVA
MODULOS DE ACCESORIOS PARA AUDICION Y LECTURA DE LABIOS
ATENCION DE PIEOQ [V[s]{ef Yo u]/]
(ela LN EA 01 38 GENERALIDADE S DE ORIENTACION E INFORMACION
Total Falencias

o | ||| o |aln|n|alalm|ala] o |ula|m|almn] o [aa]a]o]a)als|ow|a]afe]s] o]

Fuente: Datos suministrados por secretaria general

La Superintendencia esta cumpliendo 691 controles - incumple 70 controles - de la Norma NTC 6047
de 2013, respecto de 572 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 norma NTC
6047 en las instalaciones de la Supersolidaria, sin embargo, cuenta con un plan de accién de 70
items por un tiempo de dos (2) afios.

l. PARTICIPACION CIUDADANA

Para el desarrollo de la estrategia de participacién 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.
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En este contexto, la entidad cuenta con un plan de accion 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:

Tabla 16

Tabla 1. Actividades consultas ciudadanas

NUMERO DE
COMENTARIOS

FECHA  pecyapE

NUMERO ACTIVIDADES DE PARTICIPACION FINALIZACION

D
INICIO 0 PROYECTOS

i1 Proyecto agenda regulatoria 31/12/2024 6 (Proyectos)
Supersolidaria vigencia 2024

1.2 Comentarios mapa de riesgos 2024 15/1/2024 4 (Comentarios)

1.3 Comentarios en el Programa de 22/1/2024 2 (Comentarios)

Transparencia y Etica en lo Pablico
Vigencia 2024

1.4 Comentarios modificacién circular basica 27/2/2024 5 (Comentarios)
e-learning UIAF

1.5 Comentarios circulares externa criterios 22/3/2024 0 {Comentarios).
tasa de contribucién

1.6 Comentarios politica institucionales 5/6/2024 .0
politica de defensa juridica (Comentarios)

1.7 Comentarios modificacién circular basica 27/6/2024 26
contable (Comentarios

1.8 Comentarios poelitica institucional 28/6/2024 0 (Comentarios)

participacién ciudadana

Tabla 2. Actividades laboratorios de conocimiento

ACTIVIDADES DE FECHA DE FECHA DE_ LUGAR No.
PARTICIPACION INICIO FINALIZACION Asistentes

Semana de la

juventud: Juventud

vy Economia Popular: .
2.1 asociatividad para la 29/09/2024 30/09/2024 Virtual 92

empleabilidad

NOMERO

solidaria.
Al ComPaz de lo D;ep?: r;:;:l::‘éo
2.2 Piblico 1/11/2024 3/11/2024 (Hato 18
Corozal)

Tabla 3 Actividades para participar en las actividades de relacionamiento con la
ciudadania en territorio nacional.

= No.
NUMER ACTIVIDADES DE FECHA DE FECHA DE
) PARTICIPACION INICIO  FINALIZACION  “UGAR “s"‘:‘“e
1 feria de Agricultura
3.1 Familiar Campesina Mejor 20/6/2024 23/6/2024 Bogota D.C.
Colombiano 36
Estrategia Juntémonos Departament
3.2 Tierralta Cérdoba 21/5/2024 23/5/2024 o de Cdrdoba 71
(Tierralta)
3.3 Mds Talante 18/7/2024 20/7/2020 Bogota D.C.
23
Departament
Estrategia Juntémonos o de Bolivar
34 Santa Resa del Sur, Bolivar 10/8/2024 11/8/2024 (Santa Rosa
del Sur) 43
Estrategia Juntémonos El Departament
35 Tarra, Norte de Santander 3/10/2024 7/10/2024 o de Norte 19

de Santander

(El Tarra)
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Tabla 4 Actividades encuentros solidarios

FECHA No.
ACTIVIDADES DE FECHA DE
PARTICIPACION PE  FINALIZACION ~ LUGAR  Asistentes
INICIO
Vistas técnicas y de
— Departamento
4 |3Compafiamientoa 23/4/2024 del César 15
onganlz_acmnes solidarias (César}
COALCESAR
Vistas técnicas y de
P Departamento
42 |3Compafiamientoa 29/4/2024 del Tolima 15
organizaciones solidarias (Iba ue)
COOPCAFITOLIMA 9
Pacto por la democratizacién .
43 | 8/8/2024 | 10/8/2024 Bogota D.C. 661
Red de Cooperacién
44 |Académica para el 27/11/2024 [;:pf:‘g;"u":"‘r?
: Fortalecimiento de la (Riuhachla) 100
Economia Solidaria y Popular

Tabla 5 Actividades conversatorios virtuales de prevencion frente a los sistemas de
administracion de riesgos y gobierno corporativo

momERo | racion | mmicio. || rossteacton | AR | asimenms
5.1 z’;}iﬁ';’die perdida 30/11/2024 virtual 70
5.2 r;)ier': d‘;e perdida 2/12/2024 virtual 72
5.3 (ﬂ::;’;ie””zad"m revisin 29/10/2024 Virtual 85

Tabla 6 Actividades jornadas de socializacién en temas de interés a la Ciudadania
para el cumplimiento de obligaciones ante la SES.

FECHA

T’ ACTIVIDADES DE 3 No.
NUMERO PARTICIPACION DE FECHA DE FINALIZACION LUGAR Asistentes
INICIO
Audiencia publica Departamento
6.1 de rendicién de 5/12/2024 de Barranqguilla 148
cuentas (Atlantico)

Tabla 7 Actividades participar en foros, congresos y otras actividades desarrolladas
por los gremios y demas entidades publicas

. ACTIVIDADES DE FECHA DE FECHA DE
NUMERO  paARTICIPACION  INICIO  FINALIZACION I EIVTEES
https:/fweb.face
book.com/Super
solidariaco/posts
Reunion de /pfbid02ufTTS26
71 superintendencias 19/6/2024 Bogota D.C. gﬁﬁiﬁiﬁlﬂﬁ;ﬁﬁé
anCyQcQFQVcMs
ZPubLg8aV1xW6
7sl?_rdc=18& rdr
6 congreso Depal‘tar‘_nento https://x.com/su
7.2 COOPCENTRAL 20/6/2024 21/6/2024 de Bolivar | persolidaria_/sta
(Cartagena) |tus/1804239352
404365748
https://x.com/su
Convencién persolidaria_/sta
7.3 internacional de 27/6/2024 28/6/2024 Bogota D.C. |tus/1806464134
cooperativas 130630759/phot
o/2
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https://x.com/su

Festival de Departamento e,
7.4 |Cooperativas 8/7/2024 de Antioguia sf;ff!'g' fg;‘g;;sztg
CONFECOOP (Medellin) 810526437
https://www.fac
ebook.com/Supe
rsolidariaco/post
s/pfbid02BpLUly
Departamento
Encuentro ANALFE . H3GWafXycEysD
7.5 2024 31/7/2024 1/8/2024 gerltaowar DYDAFCEbSkDS6
(Cartagena) | i\ psowTaS25U
c1JU9dAeDGEHX
1zBTvDxI
https://www.fac
ebook.com/Supe
rsolidariaco/post
. s/pfbid0OpE2Mayi
7.6 |Mesaintergremial 18/9/2024 Bogota PevB4jRFXARALK

sector solidario Xb8LqumFgKGR

e6K5RYXN4oCwF
CoASqlTCC5As3
dBiZX|
https://www.fac
ebook.com/Supe
rsolidariaco/post
s/pfbid0p21div
MHNa9aS2Wéxo
b7mCtokiQjRHW
B3davDDOVY3x
h2fErqt76bPTIOL
TiB3dl

Convencidn
7.7 financiera 16/10/2024 Bogotd
cooperativa

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

Ruta Solidaria por la Paz: Se realizaron 13 eventos a nivel nacional, en diferentes departamentos
tales como Antioquia, Risaralda, Cesar, Caldas, Sucre, Cauca, Meta, Choc6 y Huila, desde julio a
noviembre como evento nacional con funciones de Acompafnamiento de reporte al capturador; para
la cual se genera una oportunidad de mejora en cuanto al andlisis real de eficacia y efectividad del
evento versus el costo que implica, teniendo en cuenta las medidas de austeridad que deben ser
implementadas por la entidad de acuerdo a lineamiento nacional.

Resultados: entre el 1 de julio y 31 de diciembre de la vigencia 2024 se realizaron 30 actividades de
las 54 planeadas, es decir se logro el 55,55% de la meta esperada, una de las dificultades es que,
A pesar de que la entidad dispone del formato FT-GEGI-017, disefiado para aplicarse tanto en
escenarios presenciales como virtuales, su uso no se generalizd, incumpliendo asi las disposiciones
del manual de caracterizacion de grupos de valor e interés, MA-GEGI-002. Esta falta de alineacion
con los requerimientos institucionales representa una oportunidad de mejora en la capacitacion y
monitoreo de los procesos internos para asegurar su correcta implementacion. (Tomado Informe
Participacion ciudadana 2024)

Otro de los aspectos a mejorar en relacion con la participacion ciudadana en la entidad es la aun
limitada cultura organizacional frente a este tema. Esto se traduce en un desconocimiento del
sistema de gestion integral y sus procesos, lo que ha llevado a que las solicitudes de informacién
realizadas por el grupo interno de relacionamiento sean percibidas como obligaciones externas o
desvinculadas de la operacion diaria de las unidades o dependencias. (Tomado Informe Participacion
ciudadana 2024)

J.  SEGUIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO

Para el segundo semestre de 2022, se generd un plan de mejoramiento con 6 observaciones con
cuatro (5) actividades cerradas y una (1) actividad se encuentra vencida.
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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.

Para el primer semestre 2024 se generaron (2) observaciones las cuales continlan abiertas
actualmente.

K.

4

OPORTUNIDADES DE MEJORA

se evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a las acciones de control y evidencias
cargadas para el mes de diciembre, ya que en larevision realizada el 17 de enero, no estaban
cargadas las del siguiente control:

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

El uso adecuado y permanente de las herramientas tecnologicas dispuestas para la atencion
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 tecnolégica que permita la consolidacion de la gestion de
PQRSD de la entidad para evitar perdida de informacién o uso indebido de datos.

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 vinculacion y tipos de contrato
de las personas que se encargan de dar respuesta a las solicitudes en cada area de la
entidad, asi como los movimientos internos de los funcionarios.

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.

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 continte 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
prescripcién de las peticiones, como se habia concertado en planes de mejoramiento
anteriores. De lo contrario implementar una actividad que dé solucion y cierre definitivo de
manera preventiva ante un posible riesgo de sancion por entidades de control por el groso
de radicados sin tramite final.

A pesar de que la entidad dispone del formato FT-GEGI-017, disefiado para aplicarse tanto
en escenarios presenciales como virtuales, su uso no se generalizé, incumpliendo asi las
disposiciones del manual de caracterizacion de grupos de valor e interés, MA-GEGI-002.
Esta falta de alineacion con los requerimientos institucionales representa una oportunidad de
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mejora en la capacitacion y monitoreo de los procesos internos para asegurar su correcta
implementacion. (Tomado Informe Participacién ciudadana 2024)

v' Otro de los aspectos a mejorar en relacion con la participacion ciudadana en la entidad es la
aun limitada cultura organizacional frente a este tema. Esto se traduce en un
desconocimiento del sistema de gestion integral y sus procesos, lo que ha llevado a que las
solicitudes de informacién realizadas por el grupo interno de relacionamiento sean percibidas
como obligaciones externas o desvinculadas de la operacion diaria de las unidades o
dependencias. (Tomado Informe Participacion ciudadana 2024)

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

Observacion # 1: Tiempos establecidos para responder las PQRSD

Condicion: La entidad presenta un total de 2.443 PQRSD que fueron contestadas fuera de
tiempo, es decir que el 68% 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 mas de los 15 dias en dar respuesta.

Criterio: Se incumple lo establecido en la ley 1755 de 2015, “ARTICULO 14. Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de
sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a
su recepcién. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente,
la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion’”.

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 contestacién de estas peticiones.

Efecto: Posibles sanciones, posibles faltas disciplinarias, materializaciéon del riesgo: contestar por
fuera de los términos de ley establecidos.

Recomendacién: Definir estrategia para mejorar los tiempos de respuesta de las PQRSDF de la
entidad, acorde con los términos de ley.
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Observacion # 2: Incumplimiento de Parametros definidos en la NTC 6047 de 2013

Condicion: En el Autodiagndstico 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 691 respuestas en que se cumple y 70
respuestas en que no se cumple, es decir un 10% de incumplimiento de la norma.

Criterio: Se debe dar cumplimiento a lo indicado por la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 en
parametros para la infraestructura adecuada para la atencion 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
algan tipo de discapacidad.

Recomendacién: Se recomienda el andlisis, reconocimiento y plan de accion completo que asegure
el cumplimiento total de la citada norma y 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 evaluacion realizada por parte de la Oficina de Control Interno, fueron evidenciadas
las siguientes observaciones las cuales requieren de la formulacion de acciones de mejora que
permitan subsanar la causa que las genero:

\[o} OBSERVACIONES REPETITIVO
Incumplimiento de los tiempos establecidos para
responder las PQRSD
1 De acuerdo a las cifras reportadas por el grupo de atencion a S|
la ciudadania para el segundo semestre de 2024, se recibieron
3585 PQRSD, contestadas en términos 1.142 32% y fuera de
términos 2.443 (68%).
Incumplimiento de Parametros definidos en la NTC 6047
2 No
de 2013
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de 572 controles aplicados en la entidad.

La Superintendencia esta cumpliendo 691 (90%) e incumple
70 (10%) controles de la Norma NTC 6047 de 2013, respecto

Se excluyen 189 controles que no aplican en la Entidad.

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-008 Seguimiento Cumplimiento Planes de mejoramiento” - adjunto
-, gque permita subsanar las debilidades identificadas y presentarlo a la Oficina de Control Interno

dentro de los cinco (5) dias hébiles siguientes a la fecha de remision del presente informe.

Cordialmente

(Original firmado)
JORGE HERNANDO PEDRAZA VARGAS
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
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