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FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: 31 | Mes: 10 Afio: | 2022

Unidad Auditada;

Gestién de Grupos de Interés — GEGI

Dependencia(s):

Secretara General

Lider de la Unidad Auditada
(Nombre y Cargo)

Rodrigo José Gomez Ocampo — Secretario General

Objetivo de la Auditoria:

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

General.

Alcance de la Auditoria:

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

en la entidad.

Criterios de la Auditoria:

Mapa de Procesos

Mapa de Riesgos Institucionales
Decreto 1166 de 2016

Ley 1757 de 2015

Resolucion 2020121007195 de 2020
Resolucion 2020113000435 de 2020
Resolucion 2020370009985 de 2020

Reunion de Apertura Ejecucién de la Auditoria Reunion de Cierre

Dia | Mes Afo Desd Dia| Mes |Afio H Dia | Mes |Afio Dia | Mes | Afo

04 |10 [2022 es0e 04 [10 [2022 |7®5131 [10  [2022 |24 |10 2022
Jefe oficina de Control Interno Auditor

Mabel Astrid Neira Yepes

Ana Larissa Nifio Collantes

. DECLARACION
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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.

. 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 ningln otro
asunto, sin el consentimiento previo y por escrito del jefe de Control Interno.

IV.METODOLOGIA

Para el desarrollo de la auditoria efectuada al proceso de Gestién de Grupos de Interés y teniendo
en cuenta el objetivo y alcance mencionados anteriormente, los cuales fueron presentados a las
(Dependencias) a través del memorando 20221300025613 de 16 de septiembre de 2022, se
desarrollaron las siguientes actividades:

a) Entendimiento del proceso: Se verificO sobre el estado del arte de proceso de Gestion de
Grupos de Interés GEGI de la Superintendencia, identificando la normatividad externa y
documentacion interna (manuales y procedimientos) adoptados para tal fin.

b) Disefio del plan de auditoria: Se establecié 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 electronico del 4 de octubre de 2022,
donde se envio la carta de representacion.
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d) Obtencién y andlisis de la informacién: Fue solicitada la informacion suficiente, relacionada con
el universo de la Gestion de Grupos de interés para efectos de seleccionar una muestra.

e) Ejecuciéon de pruebas: Se realiz6 la verificacion sobre el cumplimiento de los requisitos
normativos internos y externos, sobre el desarrollo del proceso Gestion de Grupos de interés

GEGL.

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

RIESGOS EVALUADOS (Riesgos evaluados en el proceso de auditoria)

La Oficina de Control Interno, verifica la actualizacién del mapa de Riesgos Institucionales, en
cuanto a la identificacion de los Riesgos para el proceso Gestién de Grupos de interés — GEGI,
donde se relacionan (12) riesgos que se presentan a continuacion:

. " . Nivel de riesgo Nivel de riesgo
No. Riesgo Tipo de riesgo Inherente residual
L ) s Riesgo reputacional o
GEGI 1 | Afectacion de la imagen institucional Ag P Alto Alto
de imagen
Respuesta fuera de términos previstos en la Ley a las . .
GEGI 2 . . Riesgo operativo Alto
PQRSD presentadas por los grupos de interés goop
GEGI 3 | Divulgacion de informacién errada de la entidad Riesgo operativo Alto Alto
GEGI 4 Impos@lld.a’d de acceso a los diferentes canales de R!efsgo seguridad Alto Alto
comunicacion digital
Incumplimiento de normatividad asociada a la Ri normativo. legal
GEGI5 icipacion ciudad A lesgo normativo, lega Alto Alto
participacién ciudadana (campafias y/o encuentros o de cumplimiento
solidarios)
GEGI 6 | Estrategias de comunicacion ineficaces Riesgo estratégico Moderado Moderado
Riesgo de
GEGI7 | Restricciones de las publicaciones de la entidad por | .omunicacién Alto Alto
cambios en las configuraciones de redes sociales
Divulgacién de informacién inexacta, incompleta, Riesgo de
GEGI 8 adulterada, confusa e inadecuada en canales de comunicacién Alto Alto
comunicacion
Responder las PQRSD verbales y/o escritas de forma Riesgo normativo, legal
GEGIO || - r 80 norma:ivo, e Alto Alto
inexacta, incompleta, adulterada, confusa e o de cumplimiento
inadecuada
Desatender las solicitudes de informacion,
GEGI 10 | divulgacion y publicacion por parte de las diferentes | Rjesgo operativo Alto Alto
dreas de la entidad, con respecto a sus necesidades
de comunicacion.
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. . . Nivel de riesgo Nivel de riesgo
No. Riesgo Tipo de riesgo .
18 P 1658 Inherente residual
GEGI 11 | Quejas frente a la prestacion de servicios a grupos de | Riesgo reputacional o Alto Alto
valor e interés de imagen
Ausencia de instalacion de puntos de prevencién de ) .
GEGI 13 | emergencias y salud en eventos organizados por la E'Tsioode Seg.urld?d y Alto Alto
Supersolidaria (encuentros solidarios, eventos de alud Ucupaciona
rendicion de cuentas)

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

4+ May
Alta 5
o 100X Cakaztrafica
E
e 2 o
_g 4 Mlayor
E Media 3 * *
E k3 Moderada
] .
5| Baie * | kkkok
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20k Lewe
1 2 3 4 5
Lere Menor Moderado Mayor Catastrofico
20% 40% 60X 80X 100%

Impacto

Estos riesgos poseen controles tales como:

1.

El equipo de comunicaciones con apoyo de talento humano realiza periddicamente la
socializacién del Cédigo de integridad, Cédigo de buen gobierno y Politicas de conflicto de
interés

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

El profesional de la OAPS realiza socializacion de las generalidades de los tramites oficiales
a los servidores con piezas y/o grabaciones.

El coordinador de servicio al ciudadano y profesional de Financiera semestralmente realizan
capacitacion sobre servicio al ciudadano, funciones de las misionales, importancia de las
PQRSD, rol de las vigiladas y estructura y normatividad de la SES, con apoyos.

El coordinador de servicio al ciudadano identifica necesidades en la administracion del
correo institucional y establece procedimientos para optimizar la respuesta de las PQRSD.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

El profesional de Comunicaciones verifica previamente la informacién recibida de otras
areas, si se requiere, a través de correo electrénico y a jefes inmediatos, para publicacién, se
requiere que solicitante entregue documentos que sustentan la informacion, en caso de
inconsistencias se devuelve.

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

El profesional de Comunicaciones en caso de no poder usar la pagina web, utilizara correo
de comunicaciones, mensajes masivos y reportara (funcionario o contratista) a gestiéon de
servicios de Tl la novedad.

Los profesionales del grupo GEGI y de la OAPS definiran temas y fecha de la capacitacion
anual de participacion ciudadana o se dard cumplimiento al plan de participacion y presencia
institucional vigencia 2021

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

El profesional especializado de Comunicaciones revisa campafias y piezas de comunicacion
de acuerdo a necesidades y requerimientos de la entidad.

El grupo de Comunicaciones y el Oficial de seguridad digital definen campafia de Politica de
comunicaciones en manejo de redes y seguridad.

El profesional especializado de Comunicaciones redacta, revisa y solicita ajustes a piezas de
comunicacion de acuerdo a necesidades y requerimientos de la entidad.

El Coordinador de servicio al ciudadano y profesional especializado de la Delegatura
Financiera realizan capacitacion semestral a servidores y contratistas para dar a conocer
actualizacion en procesos y procedimientos de respuesta de PQRSD.

El profesional especializado de Comunicaciones realiza seguimiento a los requerimientos de
las areas a través de formato de control de cambios de la pagina web y control de cambios
de la intranet, en caso de represamiento se realiza redistribucion de tareas

El coordinador de servicio al ciudadano realiza trimestralmente capacitacién a servidores
encargados de atencion telefénica, bajo lineamientos del DNP y MIPG, de generalidades de
la entidad y misionalidad para brindar mayor orientacion.

El grupo de comunicaciones, previo a eventos, solicitar4 a la Oficina Asesora Juridica y a
talento humano (SST), capacitacién virtual o presencia de lineamientos normativos en la
gestién de actividades como encuentros solidarios o rendicion de cuentas.
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Después de aplicar los anteriores controles el riesgo residual es el siguiente:
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Impacto

La oficina de control interno identifica falencias en cuanto a la consolidacion de evidencias de las
siguientes acciones de control, con corte a segundo trimestre de 2022:

Riesgo GEGI 1 Accién 7-1: No hay evidencia.

Riesgo GEGI 2 Accion 143-1: No hay evidencia, ¢, debe ser atendido por el nuevo grupo
relacion estado — ciudadano?

Riesgo GEGI 2 Accién 143-2: No hay evidencia, ¢ debe ser atendido por el nuevo grupo
relacion estado — ciudadano?

Riesgo GEGI 3 Accion 11-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 4 Accion 12-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 4 Accidn 131-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 5 Accidn 13-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 5 Accion 13-2: No hay evidencia

Riesgo GEGI 5 Accién 13-3: La actividad de control habla de la vigencia 2021? No hay
evidencia

Riesgo GEGI 5 Accion 132-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 6 Accion 14-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 6 Accion 14-2: No hay evidencia

Riesgo GEGI 7 Accion 15-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 7 Accion 15-2: No hay evidencia

Riesgo GEGI 8 Accion 16-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 10 Accion 18-1: No hay evidencia

Riesgo GEGI 10 Accion 18-2: No hay evidencia, si ya se cumplié la accion deberia estar
avalado por la OAPS

Riesgo GEGI 11 Accion 19-1: No hay evidencia, ¢ debe ser atendido por el nuevo grupo
relacion estado — ciudadano?
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- Riesgo GEGI 11 Accién 19-2: No hay evidencia
- Riesgo GEGI 13 Accién 24-1: No hay evidencia
- Riesgo GEGI 13 Accion 24-2: No hay evidencia

La oficina de Control Interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la revision y analisis
del riesgo GEGI13 en donde la accion del control implica actualizacion de lineamientos normativos
aplicables a eventos, y no se han realizado en el transcurso del afio.

La oficina de Control Interno evidencia que el Mapa de Riesgos se encuentra actualizado y se
encuentra ajustado a lo estipulado en la Metodologia de Gestién Integral de Riesgos establecido
por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica segun la Guia de Administracion de
Riesgo y el disefio de Controles en Entidades Publicas - Riesgos de gestién, corrupcion y
seguridad digital - Version 5.

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

1. Descripcion del proceso

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ASOCIADOS AL PROCESO

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

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

OBJETIVO DEL PROCESO:

v' Gestionar para los grupos de interés estrategias de comunicacion, proteccién al usuario,
promocién de la participacion ciudadana y del ejercicio del control social de las
organizaciones solidarias sujetas de supervision, consolidando la imagen institucional e
incrementando la confianza de los grupos de interés.
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2. Detalle de las validaciones realizadas

Se realiz6 la verificacion de la caracterizacion del proceso, analizando sus entradas y salidas
identificando y validando las actividades implementadas junto a los soportes teniendo en cuenta
gque es un proceso implementado en la entidad en el mes de diciembre de 2020

PROVEEDORES ENTRADAS DESCRPCION REPONSABLES | SALAS | UsuROs |

Gobierno nacional
Gestion Juridica
Planificacidn Estratégica

Gestion de Grupos de Interés

Gestion de T

Geztion de Senvicios de T

Gestion Integral de Talents Humano
Contrel Intzma

Evaluacion de Siztemas de Gesidn
Gestion del Conccimiento y la Innovacidn

= Lineamientes sobre servicio al ciudadane
= Matriz de requisitos legales aplicables al
process

= Marca estratégics
= Invantario de ramitss

Linsamientos para la farmulacidn,
seguimiento y’E\3|LI3 dn del Plan de Accion

ersion aprobados para el

V|3t de ries: gcs
= Infarme institucior
anterior

= Planes de mejoramients institucionales

131 de gestién de vigensia

Flan dE aecidn anual de |z vigeneis antzrar

PLANEAR

oliica institucional de Servicio al
Clu:ladano
= Politica institucional de Participacion X
Ciudadznz. Fomular el plan de accion del proceso pars

= Informe de resultados de I3 medicidn de la

s:tsfacvm vigencizz anhs o

la vigencia que incluya:

Supernizndents Delegado

Flaniicacion Estratégica

n Anticorrupcidn y de Atencion al| Caracterizacidn de las grupos de Int erés Gestidn de Grupes de [nerés
! - e — 3 Eres
Clu:ladano de s vigenca anterior ceitn y 4= mencén v Jefe de Comunicaciones : I:I-‘zc::3 aczion anual del procss =
= Informe de carac erizaciin de grupes de dadana para los diferentes 4 Contral Intemo

'|.EIE.
= Flan de presencia
a1 terior
Flan de Servicio al Ciudadano -
ocoly de relacionamients con los
Grupas de Interés

nstitucional vigencia

= Flan
miormaci
= Foli

tecnokegias de 2

cidad y seguridad de la

Plan de comunicaciones
Plan de participacidn

Coordinador grups intemno

Senvicio al Ciudadano

de wrabzje de

Evaluacidn de Sistemas de Gestidn

nformacion
= Plan Institucional de capacitacion

= Informes de auditorias de Contral interno y
planes de mejoramiento

= Informes de suditors intema 3 Sistema

nheg rado de Gastion

Propusstas de innovacion pars el proceso

2.1 Plan de accion anual: Se evidencia que en el plan de accién anual del proceso para la
vigencia 2021 donde, de acuerdo a iSolucion, se especifican las actividades a realizar por parte del
area, no incluyen temas tales como Plan anticorrupcion y de atencion y Plan de comunicaciones.

La oficina de control interno evidencia que no hay un plan de accién anual del proceso para la
vigencia 2022 que contenga las principales actividades del proceso de gestion de grupos de
interés GEGI
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(G=stidn de grupas de interés Manual de caracierizacion de usuarios

(Gastidn de grupas de interds Resultades encuestas realizadas
Planeacion Estratégica BD de registro de inscripcion de eventos

PFianeacidn Estratégica Plan Esiratégico - FOA

Palitica de participacitn cudadana

Inventaric de programas de participacidn

(Gastidn de grupas de interds de otras entidades

Informe de caracterizacion de grupos de

nterés
Plan de paricipacion
prasencia insttuciana

(Gastidn de grupos de interés
exiemas

Plan de comunicaciones

ciudadana y

Politica de comunicacionss intemas y

HACER

Caracienizar los grupos de interés

Gesfionar parz los grupos de interés
estrategizs de comunicacion, proteccidn
al usuario, promoeidn de |a parficipacidn
ciudadana y del ejercicio del control social
de |35 organizaciones sofdanas sujstas
de supervision, consofidando la imagen
instituional & Ingrementando |a confianza
de los grupes de interds.

Definir vy aplicar  estrategias  de
participacion.

Majorzr la comuniczcidn de nuestros
grupos de interds, generar confiznza,
legitimidad, parficipacion para Ia gestion

Definir  y aplicar estrategias  de
comunicacion

Brindar una comunicacion efectiva 3
travgs de los canzles de comunicacion
existentes a los diferentes grupos de
nterds.

Profesional de Comunicaciones
Profesional Especializado de OAPS

Profesional de Comunicaciones

Coardinador de Servicio al Ciudadano

Profesional de Comunicaciones

_— - Gesfion de grupos de interés
Informe de caracterizacion de Grupos de g

nisres Planificacion esiratégica

Comité directivo

Plan de participacion de los grupes de

. Gestién de grupos de interés
mierés y presencia institucional publicado

Procesa gestion de recursos fnancieros

Informe de participacion de los grupes de Proceso de gesficn de contratacidn

nieres y presenia institucional Comité directivo

Informe de eizcucion de lz estrategia de Despacho
comunicaciones - S
Gestion de grupos de interes

Estrategia de comunicasion

Palitica de Servicio al cudadano
Informes  trimestrales de atencidn
ciudadano.

Manuzl de Atencidn al Cludadana

- R
Atencidn a los grupos de interds. Besoussts PORSD Grupos de interds
Geastidn de grupos de interés P
Brindar unz zfencidn agl, efeciva y
sficiente 3 través de los cansles de
comunicacion existentes 2 los diferentes
grupas de interes.

Flan Anficorupcidn y de Atencidn a

Ciudadano

Planificacion esiratégica
Informes  timestrales de atencion a
ciudadano

Manual de crisis Profesional de Comunicaciones

Planeacion Estratégica Solicitud d= PORSD

2.2. Informe de Caracterizacion de Grupos de interés: el grupo de comunicaciones tiene una
fecha de programacion a 29 de septiembre, fecha de entrega de informacion. Asi mismo la Oficina
asesora de planeacion y sistemas adjunta el Informe de Caracterizacion de Grupos de interés de la
vigencia 2021, teniendo en cuenta que el del afio 2022 se elabora y publica en diciembre de 2022.

La evidencia fue enviada por correo a la oficina asesora de planeacion y sistemas.

2.3. Plan de participacion de los grupos de interés y presencia institucional: El grupo de
Comunicaciones informa que el Plan de participacién de los grupos de interés y presencia
institucional publicado 2022: “es un documento borrador porque las actividades previstas estan
sujetas a modificaciones. Se puede consultar en la pagina www.supersolidaria.gov.co, en el
siguiente enlace:

https://www.supersolidaria.gov.co/es/atencion-al-usuario/participacion-ciudadana

2.4. Informe de Participacion de los grupos de interés y presencia institucional: se comunica
a la oficina de Control interno que este documento se construye y publica al final de cada vigencia.
El archivo correspondiente al afio 2021, Informe Consolidacion Participacion Ciudadana Vigencia
2021, se puede verificar en el siguiente enlace del portal web:

https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/informes-resultados-actividades-participacion-2021

Por su parte, los avances en la ejecucion de la estrategia de participacion para el 2022, con sus
respectivas evidencias, se encuentran disponibles en el documento Plan de Participacion Grupos
Interés y Servicio al Ciudadano 2022, el cual se puede validar en la siguiente ruta de la pagina
web; una vez finalice la ejecucion de las actividades planeadas, se publicara el informe
definitivo: https://www.supersolidaria.gov.co/es/atencion-al-usuario/participacion-ciudadana
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2.5. Informe de Ejecucion de la Estrategia de Comunicaciones: El grupo de Comunicaciones
informa que este documento se consolida al final de cada vigencia. Sin embargo, se
comparte documento de avance, desde mayo de 2019, debido a que esta informacion no se habia
presentado en las vigencias anteriores.

El Informe de ejecucion de las estrategias de comunicaciones 2019-2022 se encuentra en el
siguiente enlace:

https://drive.gooqgle.com/drive/u/0/folders/1dz8qUSyO0LL-mNCA1XfLyCckdU NVoplg

La oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la ejecucion de este
informe debido a que se puede complementar y tener en cuenta temas tales como disefio,
ejecucion y seguimiento de estrategias utilizadas, innovacién, barreras y retos de la innovacion,
fidelizacion.

2.6. Informes trimestrales de atencién al ciudadano: El grupo de Comunicaciones indica que se
encuentran disponibles en el siguiente enlace del portal web. Es importante destacar, que debido a
gue el mes de septiembre acaba de terminar, el informe de este trimestre, apenas se
iniciara: https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/informe-trimestral-2022
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2.7. Informe de Gestion del proceso: El grupo de Comunicaciones indica que este documento se
construye y publica al final de cada vigencia y una vez finalice el 2022, se construira y publicara el
informe correspondiente.

El anterior informe compartido por el area de Comunicaciones corresponde a la vigencia 2019 —
Abril del 2021, el cual se puede consultar en el siguiente enlace:
https://drive.google.com/drive/folders/100 E4-1tkX9QDXplqlb70FHQaIsb5220C
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El archivo correspondiente al afio 2021, Informe Anual Atencién Grupos de Interés Vigencia 2021,
se puede verificar en el siguiente enlace del portal web:

https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/informes-resultados-actividades-participacion-2021

La oficina de control interno evidencia que se esta cumpliendo con la mayoria de los lineamientos
descritos en la caracterizacion del proceso GEGI en su planeacion y ejecucion en el sistema de
Gestion iSolucion; aunque se refleja falencias en la planeaciéon de las actividades del proceso.

3. Revision Autodiagnosticos:

De acuerdo al Sistema de Gestidn iSolucién, los autodiagnosticos aplicables al proceso se
relacionan con los temas de:

- Politicas de servicio al ciudadano
- Politicas de racionalizacién de tramites
- Politicas de participacion ciudadana

a. Autodiagnoéstico Servicio al Ciudadano:

1. Calificacids tutal:

2. Calificacifin pur categmriar:
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La Oficina de Control interno evidencia que el proceso de Gestién de Grupos de Interés - GEGI no
presenta el autodiagnéstico de servicio al ciudadano que hace parte del modelo integrado de
planeacion y gestion MIPG, formulado por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica

como

herramienta de medicién del indice de desemperio institucional. En el autodiagnostico de

servicio al ciudadano de la vigencia 2021 obtuvo una calificacion final de 92,3.

Temas claves del Autodiagnéstico de Servicio al Ciudadano:

Caracterizacion de usuarios y medicion:

v

v

v

La entidad debe realizar la caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés
atendidos.

La entidad debe generar actividades para determinar, recopilar y analizar los datos sobre
percepcién del cliente o usuario con respecto a los productos o servicios ofrecidos y si
estos cumplen sus expectativas.

La entidad debe generar actividades para determinar, recopilar y analizar los datos sobre
percepcion del cliente o usuario con respecto a los tramites y procedimientos de cara al
ciudadano.

Formalidad de la dependencia o area:

v' La entidad debe contar con una dependencia o area formal encargada de recibir tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen.

v' La dependencia de Servicio al Ciudadano es la encargada de dar orientacion sobre los
tramites y servicios de la entidad.

v' La politica de Transparencia, Participaciéon y Servicio al Ciudadano se incluye en el Plan
Estratégico Sectorial y en el Plan Estratégico Institucional.

v En el Comité Institucional de Gestién y Desempefio se incluyen temas relacionados con
Servicio al Ciudadano.

Procesos

v' La entidad debe contar con procesos 0 procedimientos de servicio al ciudadano
documentados e implementados (peticiones, quejas, reclamos y denuncias, tradmites y
servicios).

v' La entidad debe tener un procedimiento para las peticiones incompletas

Atencién incluyente y accesibilidad:

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

v' La entidad debe Implementar acciones de atencién accesible para poblacién con diferentes
discapacidades (visual, auditiva, cognitiva, mental, multiple, fisica o0 motora), embarazadas,
nifos, nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica y en general de
personas en estado de indefensién y o de debilidad manifiesta.

v' La entidad debe incluir dentro de su plan institucional, acciones para garantizar el acceso
real y efectivo de las personas con discapacidad a los servicios que ofrece
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v" Incorporar en el presupuesto recursos para garantizar el acceso real y efectivo a personas
con discapacidad a los servicios que se ofrecen.

Sistemas de Informacion:

v' La entidad debe contar con un sistema de informacién para el registro ordenado y la gestién
de peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

v' El sistema de informacion para el registro ordenado y la gestion de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias debe incorporar los siguientes criterios:

Existe un responsable(s) de la administracion del Sistema

Permite adjuntar archivos y/o documentos

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

Permite la proteccion de los datos personales de los usuarios.

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

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

Emite mensaje de confirmacion del recibido por parte de la entidad

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

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

Permite monitorear la recepcion y respuesta oportuna de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

Asigna unico y consecutivo numero de radicado e radicado de PQRS y otras
comunicaciones oficiales, independiente del canal de ingreso (presencial, telefénico,
correo electrénico, web, etc.)

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

v La entidad debe habilitar consulta en linea de bases de datos con informacion relevante
para el ciudadano.

v' La entidad debe organiza su informacion, tramites y servicios a través de ventanillas Unicas
virtuales.

Publicacién de Informacion:

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

Localizacion fisica de sede central y sucursales o regionales
Horarios de atencion de sede central y sucursales o regionales
Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y fax

Carta de trato digno

Listado de tramites y servicios
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AN

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

- Correo electronico de contacto de la Entidad

- Noticias

- Informacién relevante de la rendicion de cuentas

- Calendario de actividades

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

La entidad debe publicar en su sitio web oficial, en la seccién de transparencia y acceso a la

informacién publica:

- Mecanismos para la atencién al ciudadano

- Localizacion fisica, sucursales o regionales, horarios y dias de atencién al publico

- Derechos de los ciudadanos y medios para garantizarlos (Carta de trato digno)

- Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con omisiones o acciones de la
Entidad

- Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion.

El sitio web debe contar con informacion dirigida a diferentes grupos de poblacion
La entidad debe actualizar frecuentemente la informacion sobre la oferta institucional en los
diferentes canales de atencion.

Canales de atencion:

v

AN

La entidad debe contar con los canales y/o espacios suficientes y adecuados para
interactuar con ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

La entidad debe implementar protocolos de servicio en todos los canales dispuestos para la
atencion ciudadana.

La entidad debe garantizar atencion por lo menos durante 40 horas a la semana

La entidad debe tener establecido un sistema de turnos acorde con las necesidades del
servicio

Mantener actualizada la carta de trato digno al usuario, en la que se indique sus derechos y
los medios dispuestos para garantizarlos.

La entidad debe disponer de oficinas o ventanillas Unicas en donde se realice la totalidad
de la actuacién administrativa que implique la presencia del peticionario

Proteccién de datos personales:

v' La entidad debe contar con una politica de tratamiento de datos personales, y tiene
establecidos lineamientos para la proteccion y conservacion de datos personales.

v' La entidad debe divulgar su politica de tratamiento de datos personales mediante aviso de
privacidad, en su pagina web y personalmente al titular en el momento de la recoleccion de
los datos.

v' La entidad debe contar con la autorizacion del ciudadano para la recoleccion de los datos
personales.
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v' Permitir al titular de la informacién, conocer en cualquier momento la informacién que exista

v

v

sobre el en los bancos de datos.

Conservar la informacién bajo condiciones de seguridad para impedir su adulteracion,
perdida, consulta, uso 0 acceso no autorizado o fraudulento

Proceder a la supresion de datos personales, una vez cumplida la finalidad del tratamiento
de los mismos.

Gestién de PQRSD:

v

v

AN

v
v

La entidad debe definir y publicé un reglamento interno para la gestion de las peticiones y
guejas recibidas.

La entidad debe informar a los ciudadanos los mecanismos a través de los cuales pueden
hacer seguimiento a sus peticiones.

La entidad cuenta con un formulario en su pagina Web para la recepcién de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias.

Actualizar lineamientos para la atencién y gestion de peticiones verbales en lenguas
nativas de acuerdo con el decreto 1166 de 2016.

Disponer de mecanismos para recibir y tramitar las peticiones interpuestas en lenguas
nativas o dialectos oficiales de Colombia diferentes al espafiol

Contar con mecanismos para dar prioridad a peticiones relacionadas con derechos
fundamentales, presentadas por menores de edad y presentadas por periodistas.

Expedir acto administrativo a través, en la cual se decrete el caso de desistimiento tacito.
Incluir en los informes de PQRSD, los siguientes elementos de analisis:

- Recomendaciones de la entidad sobre los tramites y servicios con mayor niamero de
guejas y reclamos (sugiere anexo interno anexo al acta de comité primario)

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

- Recomendaciones de los particulares dirigidas a incentivar la participaciéon en la
gestién publica

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

La entidad debe cumplir con los términos legales para responder las peticiones y consultas.
La entidad debe dar tramite a las peticiones anénimas

Gestion de Talento Humano:

v' La entidad debe contar con mecanismos de evaluacion periddica del desempefio de sus
servidores en torno al servicio al ciudadano

v Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion de la vigencia, todo lo relacionado con la
politica de servicio al ciudadano.

Control:

v' La Oficina de Control Interno debe vigilar que la dependencia de servicio al ciudadano,
preste atencién al ciudadano de acuerdo con las normas legales vigentes.
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La Oficina de Control realizar4 un informe semestral sobre el cumplimiento de las
obligaciones legales por parte de la dependencia de servicio al ciudadano.

Buenas Practicas:
v' La entidad atiende en jornada continua.
v'  La entidad atiende en horarios adicionales

v' La entidad ofrecié la posibilidad de realizar peticiones, quejas, reclamos y denuncias a
través de dispositivos moviles

b. Autodiagndéstico Politica de Tramites:

1. Calificacion total:

- 36

POLITICA DE TRAMITE 3

2. Calificacidn por componentes:
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Se evidencia que la Gestién de Grupos de Interés - GEGI en el autodiagndstico de Politica de
tramites obtuvo una calificacion final de 96, la oficina de control interno genera una oportunidad de
mejora en el aumento de la calificacion de resultados de Politica de tramites en algunos items de
algunas categorias, en las que se estan presentando falencias, con el fin de que se continte con el
proceso de implementacion, buscando cubrir las pequefias brechas existentes en la vigencia, tales
como:
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Registrar y actualizar tramites y otros procedimientos administrativos en el SUIT:

v

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

Identificar tramites de alto impacto y priorizar:

v

v

Analizar los trAmites con mayor tiempo de respuesta por parte de la entidad.
Identificar trdmites que facilitan la implementacion del Acuerdo de Paz

Identificar trAmites que estan relacionados con las metas de los Planes de Desarrollo
(nacionales o territoriales) — En consulta con DAFP

Identificar los tramites que estaran incluidos dentro de los Centros Integrados de Servicio al
Ciudadano — En consulta con DAFP

Identificar los tramites que estaran incluidos dentro de los Centros Integrados de Servicio al
Ciudadano

Identificar los trdmites que hacen parte de la Ruta de la Excelencia o Mapa de ruta que
adelanta el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones - DNP y
Funcién Publica. Paz — DNP y Funcion Pablica En consulta con DAFP

Identificar los trdmites que estan relacionados con los indicadores de Doing Business — En
consulta con DAFP

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

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

Implementar acciones de racionalizacion administrativas:

v

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

Cuantificar el impacto de las acciones de racionalizacion para divulgarlos a la ciudadania

v" Medir y evaluar la disminucion de tramitadores y/o terceros que se benefician de los
usuarios del tramite.
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La Oficina de Control interno destaca que en el autodiagnéstico de Politica de tramites obtuvo una
calificacion final de 96 para la vigencia 2022 aumentando su puntuacion ya que en la vigencia
2021 la calificacion fue de 89,4.

Asi mismo la Oficina de Control Interno evidencia la necesidad de contar con la informacién de las
Delegaturas respecto a las PQRSD relacionadas con los tramites para efectos de estadisticas,
autodiagndstico y Furag, necesarios para medir el indice de desempefio de gestidn institucional.

c. Autodiagnoéstico Participacion Ciudadana:
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De acuerdo a la anterior gréfica la Oficina de Control interno evidencia que la Gestién de Grupos
de Interés - GEGI en el autodiagnostico de participacion ciudadana obtuvo una calificacion final de
61,6 por lo que la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la
calificacion en algunos items de algunas categorias, en las que se estan presentando falencias,
con el fin de que se continle con el proceso de implementacion, buscando cubrir las brechas
existentes en el menor tiempo posible, tales como:

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

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

v" A partir de los resultados de la evaluacion de la oficina de control interno sobre el plan de
participacion, identificar y documentar las debilidades y fortalezas en la implementacién de
la Politica de Participacion Ciudadana, individualizdndolas por cada uno de los ciclos de la
gestién (participacion en el diagnostico, la formulacion e implementacion).

v' Validar con las areas misionales y de apoyo si los grupos de ciudadanos, usuarios, 0
grupos de interés con los que trabajé en la vigencia anterior atienden a la caracterizacion, y
clasifique la participacion de dichos grupos en cada una de las fases del ciclo de la gestion
(participacion en el diagnéstico, la formulacion e implementacion).

v' Diagnosticar si los canales espacios, mecanismos y medios (presenciales y electrénicos)
gue empled la entidad para promover la participacion ciudadana son idéneos de acuerdo
con la caracterizacién de ciudadanos, usuarios o grupos de interés.

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

Construir el Plan de participacion: Paso 1. ldentificaciéon de actividades que involucran
procesos de participacion

v' Conformar y capacitar un equipo de trabajo (que cuente con personal de areas misionales y
de apoyo a la gestion) que lidere el proceso de planeaciéon de la participacion.

v Identificar en conjunto con las areas misionales y de apoyo a la gestion, las metas y
actividades que cada area realizara en las cuales tiene programado o debe involucrar a los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés caracterizados.

v" De las actividades ya identificadas determinar cudles corresponden a participacion en las
fases del ciclo de la gestion y clasificarlas en cada una de ellas. (participacion en el
diagnéstico, la formulacién e implementacion y evaluacién de politicas, planes, programas
0 proyectos.).

v" De las actividades de participacion ya identificadas, clasifique cuéles de ellas, se realizaran
con instancias de participacion legalmente conformadas y cudles son otros espacios de
participacion.

v" Verificar si todos los grupos de valor estan contemplados en al menos una de las
actividades de participacion ya identificadas. En caso de que no estén contemplados todos
los grupos de valor, determine otras actividades en las cuales pueda involucrarlos.

Construir el Plan de participacion: Paso 2. Definir la estrategia para la ejecucion del plan

v Definir los canales y las metodologias que se emplearan para desarrollar las actividades de
participacion ciudadana identificadas en las fases del ciclo (participacion en el diagndstico,
la formulacion e implementacion y evaluacion de politicas, planes, programas o proyectos.)

v Definir una estrategia para capacitar a los grupos de valor con el propésito de cualificar los
procesos de participacion ciudadana.

v Definir los recursos, alianzas, convenios y presupuesto asociado a las actividades que se
implementaran en la entidad para promover la participacion ciudadana.

v' Establecer el cronograma de ejecucion de las actividades identificadas que se desarrollaran
para promover la participacion ciudadana.
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v Definir los roles y responsabilidades de las diferentes areas de la entidad, en materia de

v

participacién ciudadana.

Definir las etapas y mecanismos de seguimiento a la implementacion y de evaluacion del
cumplimiento de las actividades través de la estandarizacion de formatos internos de
reporte de las actividades de participacion que se realizardn en toda la entidad que como
minimo contenga: Actividades realizadas, grupos de valor involucrados, aportes en el
proceso de participacion ciudadana, indicadores y resultados.

Definir una estrategia de comunicacién (interna y externa) que permita informar sobre la
actividad participativa, desde su inicio, ejecucion y desarrollo.

Construir el Plan de participacion: Paso 3. Divulgar el plan y retroalimentar

v

v

Divulgar el plan de participacion por distintos canales invitando a la ciudadania o grupos de
valor a que opinen acerca del mismo a través de la estrategia que se haya definido
previamente.

Construir un mecanismo de recoleccién de informacion en el cual la entidad pueda
sistematizar y hacer seguimiento a las observaciones de la ciudadania y grupos de valor en
el proceso de construccién del plan de participacion.

Divulgar el plan de participacion ajustado a las observaciones recibidas por distintos
canales, informando a la ciudadania o grupos de valor los cambios incorporados con la
estrategia que se haya definido previamente.

Ejecutar el Plan de participacion

v

v

Preparar la informacién que entregara en el desarrollo de las actividades ya identificadas
gue se van a someter a participacion.

Socializar en especial a los grupos de valor que va a convocar al proceso de participacion,
la informacién que considere necesaria para preparar la actividad de participacion y
socializar las rutas de consulta de la misma.

Convocar a través de los medios definidos en el plan de participacién a los ciudadanos,
usuarios y/o grupos de valor caracterizados, a participar en las actividades definidas
habilitando los canales, escenarios mecanismos y medios presenciales y electrénicos
definidos.

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

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

Analizar, por parte del area que ejecutd la actividad, las recomendaciones u objeciones
recibidas en el proceso de participacion, evaluar la viabilidad de su incorporacion en la
actividad que se someti6 al proceso de participacion y realizar los ajustes a que haya lugar.
Diligenciar el formato interno de reporte definido con los resultados obtenidos en el
ejercicio, y entregarlo al &rea de planeacion.
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Evaluacién de Resultados

v

d.

Analizar los resultados obtenidos en la implementacion del plan de participacion, con base
en la consolidacion de los formatos internos de reporte aportados por las areas misionales
y de apoyo, para:

1. Identificar el nimero de actividades en las que se involucr6 al ciudadano

2. Grupos de valor involucrados

3. Fases del ciclo que fueron sometidas a participacion.

4. Resultados de la incidencia de la participacion.

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

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

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

Documentar las buenas practicas de la entidad en materia de participacion ciudadana que
permitan alimentar el proximo plan de participacion.

Autodiagnéstico Rendicién de Cuentas

De acuerdo a la anterior gréfica la Oficina de Control interno evidencia que la Gestién de Grupos
de Interés - GEGI en el autodiagndstico de rendicion de cuentas obtuvo una calificacion final de
76,6 por lo que la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la
calificacion en algunos items de algunas categorias, en las que se estan presentando falencias,
con el fin de que se continde con el proceso de implementacion, buscando cubrir las brechas
existentes en el menor tiempo posible, tales como:
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De acuerdo a la anterior gréfica la Oficina de Control interno evidencia que la Gestién de Grupos
de Interés - GEGI en el autodiagnéstico de Rendicién de Cuentas obtuvo una calificacion final de
76,6 por lo que la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la
calificacion en algunos items de algunas categorias, en las que se estan presentando falencias,
con el fin de que se continle con el proceso de implementacion, buscando cubrir las brechas
existentes en el menor tiempo posible, tales como:

Analizar las debilidades y fortalezas para la rendicién de cuentas

v

Identificar y documentar las debilidades y fortalezas de la entidad para promover la
participacion en la implementacion de los ejercicios de rendicion de cuentas con base en
fuentes externas. (FURAG_INT_EDI).

Identificar y documentar las debilidades y fortalezas de la entidad para promover la
participacion en la implementacion de los ejercicios de rendicién de cuentas con base en la
evaluacién de la oficina de planeacién y/o Control Interno.

Identificar las condiciones de entorno social, econémico, politico, ambiental y cultural para
afectan el desarrollo de la rendicion de cuentas.

Identificar las necesidades de los grupos de valor en materia de informacién disponible, asi
como de los canales de publicacion y difusion existentes. Clasificando la informacion a
partir de los siguientes criterios:

* la gestion realizada,

* los resultados de la gestidon y

* el avance en la garantia de derechos.

Socializar al interior de la entidad, los resultados del diagndstico del proceso de rendicion
de cuentas institucional.

Socializar al interior de la entidad, los resultados del diagndstico del proceso de rendicion
de cuentas institucional.

v

v

Establecer temas e informes, mecanismos de interlocucion y retroalimentacion con los
organismos de control para articular su intervencién en el proceso de rendicion de cuentas.
Coordinar con entidades del sector administrativo, corresponsables en politicas y proyectos
y del nivel territorial los mecanismos, temas y espacios para realizar acciones de rendicién
de cuentas en forma cooperada.

Conformar y capacitar un equipo de trabajo que lidere el proceso de planeaciéon de los
ejercicios de rendicion de cuentas.

Construir la estrategia de rendicion de cuentas

Paso 1. Identificacién de los espacios de dialogo en los que la entidad rendira cuentas

v

Asociar las metas y actividades formuladas en la planeacién institucional de la vigencia con
los derechos que se estan garantizando a través de la gestién institucional.
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v ldentificar los espacios y mecanismos de las actividades permanentes institucionales que

Paso

AN

pueden utilizarse como ejercicios de dialogo para la rendicion de cuentas tales como:
mesas de trabajo, foros, reuniones, etc.

Definir, de acuerdo al diagndéstico y la priorizacion de programas, proyectos y servicios, los
espacios de dialogo de rendicibn de cuentas sobre los temas de gestion general que
implementaré la entidad durante la vigencia.

Definir, de acuerdo al diagnéstico y la priorizacién de programas, proyectos y servicios, los
espacios de didlogo presenciales de rendicion de cuentas y los mecanismos virtuales
complementarios en temas especificos de interés especial que implementara la entidad
durante la vigencia.

Definir los espacios exitosos de rendicién de cuentas de la vigencia anterior que adelantara
la entidad.

Clasificar los grupos de valor que convocara a los espacios de dialogo para la rendicién de
cuentas a partir de los temas especificos de interés especial que implementara la entidad
durante la vigencia, de acuerdo a la priorizacion realizada previamente.

Verificar si todos los grupos de valor estan contemplados en al menos una de las
actividades e instancias ya identificadas. En caso de que no estén contemplados todos los
grupos de valor, determine otras actividades en las cuales pueda involucrarlos.

Formular el reto, los objetivos, metas e indicadores de la estrategia de rendicion de
cuentas.

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

Definir las actividades necesarias para el desarrollo de cada una de las etapas de la
estrategia de las rendiciones de cuentas, para dar cumplimiento a los elementos de
informacién, dialogo y responsabilidad en la rendicién de cuentas.

Definir el presupuesto asociado a las actividades que se implementaran en la entidad para
llevar a cabo los ejercicios de rendicion de cuentas.

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

Establecer el cronograma de ejecucion de las actividades de diadlogo de los ejercicios de
rendicion de cuentas, diferenciando si son espacios de didlogo sobre la gestion general de
la entidad o sobre los temas priorizados de acuerdo a la clasificacion realizada
previamente.

Definir el proceso de actualizacién de los canales de publicacion y divulgacion a través de
los cuales la entidad dispondra la informacion necesaria para el ejercicio de rendicion de
cuentas.

Establecer los canales y mecanismos virtuales que complementaran las acciones de
dialogo definidas para temas especificos y para los temas generales.

Definir los roles y responsabilidades de las diferentes areas de la entidad, en materia de
rendicion de cuentas.

Definir el componente de comunicaciones para la estrategia de rendicién de cuentas.
Estandarizar formatos internos de reporte de las actividades de rendicion de cuentas que
se realizaran en toda la entidad que como minimo contenga: Actividades realizadas, grupos
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de valor involucrados, aportes, resultados, observaciones, propuestas y recomendaciones
ciudadanas.

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

v' Elaborar con la colaboracién de los grupos de interés la estrategia de rendicion de cuentas.

Generacion y analisis de la informacion para el didlogo en la rendicién de cuentas en
lenguaje claro

v' Preparar la informacién de caracter presupuestal de las actividades identificadas con
anterioridad, verificando la calidad de la misma y asociandola a los diversos grupos
poblacionales beneficiados.

Publicacién de lainformacién a través de los diferentes canales de comunicaciéon

v' Realizar difusion masiva de los informes de rendiciéon de cuentas, en espacios tales como:
medios impresos; emisoras locales 0 nacionales o espacios televisivos mediante alianzas y
cooperacion con organismos publicos, regionales e internacionales o particulares.

v' Disponer de mecanismos para que los grupos de interés colaboren en la generacion,
analisis y divulgacion de la informacién para la rendiciéon de cuentas.

Preparar los espacios de dialogo

v ldentificar si en los ejercicios de rendiciéon de cuentas de la vigencia anterior, involucré a
todos los grupos de valor priorizando ciudadanos y organizaciones sociales con base en la
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

v' Diagnosticar si los espacios de didlogo y los canales de publicacion y divulgaciéon de
informacién que empleé la entidad para ejecutar las actividades de rendicion de cuentas,
responde a las caracteristicas de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

v Definir y organizar los espacios de didlogo de acuerdo a los grupos de interés y temas
priorizados.

v' Definir la metodologia que empleara la entidad en los espacios de didlogo definidos
previamente, para ejecutar la estrategia de rendicion de cuentas, teniendo en cuenta
aspectos diferenciadores tales como grupos de valor convocados, tematica a tratar,
temporalidad del ejercicio, entre otros.

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

v Convocar a través de medios tradicionales (Radio, television, prensa, carteleras, perifoneo,
entre otros) a los ciudadanos y grupos de interés, de acuerdo a los espacios de rendicion
de cuentas definidos.

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

v

v

Efectuar la publicidad sobre la metodologia de participacion en los espacios de rendicion de
cuentas definidos.

Asegurar el suministro y acceso de informacion de forma previa a los ciudadanos y grupos
de valor convocados, con relacion a los temas a tratar en los ejercicios de rendicion de
cuentas definidos.

Implementar los canales y mecanismos virtuales que complementaran las acciones de
didlogo definidas para la rendicién de cuentas sobre temas especificos y para los temas
generales.

Disefar la metodologia de dialogo para cada evento de rendicion de cuentas que garantice
la intervencion de ciudadanos y grupos de interés con su evaluacion y propuestas a las
mejoras de la gestion.

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

Analizar las evaluaciones, recomendaciones u objeciones recibidas en el espacio de
didlogo para la rendicién de cuentas.

Diligenciar el formato interno de reporte definido con los resultados obtenidos en el
ejercicio, y entregarlo al area de planeacion.

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

v

Analizar los resultados obtenidos en la implementacion de la estrategia de rendicion de
cuentas, con base en la consolidacion de los formatos internos de reporte aportados por las
areas misionales y de apoyo, para:

1. Identificar el nimero de espacios de didlogo en los que se rindi6é cuentas

2. Grupos de valor involucrados

3. Fases del ciclo sobre los que se rindié cuentas.

4. Evaluacion y recomendaciones de cada espacio de rendicién de cuentas.

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

Publicar los resultados de la rendicibn de cuentas clasificando por categorias, las
observaciones y comentarios de los ciudadanos, los grupos de valor y organismos de
control, los cuales deberan ser visibilizados de forma masiva y mediante el mecanismo que
empled para convocar a los grupos de valor que participaron.

Recopilar recomendaciones y sugerencias de los servidores publicos y ciudadania a las
actividades de capacitacion, garantizando la cualificacion de futuras actividades.

Analizar las recomendaciones realizadas por los 6rganos de control frente a los informes de
rendicion de cuentas y establecer correctivos que optimicen la gestion y faciliten el
cumplimiento de las metas del plan institucional.
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4.

Incorporar en los informes dirigidos a los 6rganos de control y cuerpos colegiados los
resultados de las recomendaciones y compromisos asumidas en los ejercicios de rendicion
de cuentas.

Analizar las recomendaciones derivadas de cada espacio de dialogo y establecer
correctivos que optimicen la gestion y faciliten el cumplimiento de las metas del plan
institucional.

Garantizar la aplicacion de mecanismos internos de sancion y atender los requerimientos
del control externo como resultados de los ejercicios de rendicién de cuentas.

Documentar las buenas practicas de la entidad en materia de espacios de diadlogo para la
rendicion de cuentas y sistematizarlas como insumo para la formulacion de nuevas
estrategias de rendicion de cuentas.

Verificacion de Procedimientos:

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

5.1.

PR-GEGI-002 Definir y aplicar estrategias de comunicacién: de acuerdo a los
documentos revisados se evidencia establecido en iSolucién el procedimiento PR-GEGI-
002 Definir y aplicar estrategias de comunicacion, el cual es insumo para la elaboracion del
Informe de Ejecucion de la Estrategia de Comunicaciones para la vigencia 2021.

PR-GEGI-003 Definir y aplicar estrategias de participacion: este procedimiento se
encuentra actualizado en el sistema de gestion iSolucion.

PR-GEGI-004 Atencién a los grupos de Interés: este procedimiento se encuentra
actualizado en el sistema de gestion iSolucion. Se verifica su aplicacion mediante el
Informe Auditoria Mecanismos de Participacion Ciudadana y PQRSD Primer Semestre
2022 publicado en el siguiente enlace:
https://www.supersolidaria.gov.co/es/control-interno/peticiones-quejas-reclamos-
sugerencias-y-consultas.

PR-GEGI-005 Procedimiento atencién PQRSD - Delegatura Financiera:
Se verifica que este procedimiento no se encuentra disponible en iSolucion

PR-GEGI-006 Procedimiento Atencion y Tramites de PQRSD - Delegatura Asociativa:
este procedimiento se encuentra actualizado en el sistema de gestion iSolucion.

Indicadores

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias atendidos dentro del término
legal:

Es un indicador bimestral, mide el cumplimiento de las respuestas a Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias dentro del término legal
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Formula: (No PQRSD respondidas dentro del término legal / No. de PQRSD que se debieron
responder en el periodo) *100

En la revision de sistema de gestion documental iSolucién se evidencia que el indicador esta
actualizado y cumple con la meta.

Tiempo promedio de respuesta a PQRSD:

Es un indicador semestral mide el tiempo promedio de respuesta de Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias

Formula: (No dias habiles utilizados en dar respuesta a las PQRSD

En la revision de sistema de gestion documental iSolucidon se evidencia que el indicador esta
actualizado

Cumplimiento del plan de participacién y presencia Institucional:

Es un indicador semestral, mide el cumplimiento de las actividades definidas en el plan de
participacién y presencia institucional.

Formula: (Actividades Realizadas/Actividades Programadas) x 100

En la revision de sistema de gestion documental iSolucidon se evidencia que el indicador esta
actualizado

Evaluar la percepcién de satisfacciéon de los asistentes al evento de participacion
ciudadana organizado por la Supersolidaria:

Es un indicador por demanda. Mide a percepcion de satisfaccién de los participantes a los
eventos organizados por la Supersolidaria y definidos en el plan de participacién de los
grupos de interés y presencia institucional

Formula: (Nimero de personas satisfechas / Numero de personas que diligenciaron la
encuesta) *100

En la revision de sistema de gestion documental iSolucién se evidencia que el indicador se
encuentra desactualizado, pero se tiene en cuenta que es un indicador por demanda.

Percepcion consolidada de la satisfaccion de los asistentes a eventos de participacion
ciudadana organizados por la Supersolidaria:

Es un indicador anual. Evalla la percepcion de satisfaccion de los participantes a los eventos
organizados por la Supersolidaria y definidos en el plan de participacion de los grupos de
interés y presencia institucional
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Formula: (Numero total de personas satisfechas en los eventos realizados durante la
vigencia / Numero total de personas que diligenciaron las encuestas aplicadas durante la
vigencia) *100

En la revision de sistema de gestibn documental iSolucién se evidencia que el indicador se
encuentra actualizado a enero con datos de la vigencia 2021.

5.6. Satisfacciéon publico externo frente alos medios de comunicacion:
Es un indicador anual. Mide la satisfaccion del Publico Externo frente a los medios de
comunicacion.
Formula: (No. de usuarios satisfechos frente a los medios de comunicacion evaluados/No. de
usuarios que respondieron la encuesta de satisfaccion frente a los medios de comunicaciéon
externos de la Supersolidaria) *100
En la revision de sistema de gestion documental iSolucion se evidencia que el indicador esta
actualizado a enero con datos de la vigencia 2021 y no cumple con la meta.

5.7. Satisfaccién publico interno frente a los medios de comunicacion:
Es un indicador anual. Mide la satisfaccién del Publico Interno frente a los medios de
comunicacion
Formula: (No. de funcionarios satisfechos frente a los medios de comunicacion
evaluados/No. de funcionarios que respondieron la encuesta de satisfaccion) *100
En la revision de sistema de gestion documental iSolucién se evidencia que el indicador esta
actualizado a enero, con datos de la vigencia 2021 y no cumple con la meta.

5.8. Actividades de comunicacion realizadas:
Es un indicador anual. Mide el cumplimiento de las actividades de comunicacion planeadas
Formula: (No. de actividades de comunicacion realizadas/No. actividades de comunicacion
programadas en el Plan de Comunicaciones) *100
En la revision de sistema de gestion documental iSolucién se evidencia que el indicador esta
actualizado a enero, con datos de la vigencia 2021 y no cumple con la meta.

5.9. Actualizacién de medios electronicos:
Es un indicador mensual: Mide el cumplimiento de actualizacion de Medios Electrénicos
Formula: (No. de actualizaciones realizadas/No. de actualizaciones de medios electrénicos
solicitadas) *100
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En la revision de sistema de gestion documental iSolucion se evidencia que el indicador esta
sin reporte movimiento desde el mes de julio.

Ficha Tecnica

PO Loz valores estdn desscrusizados sagin sy fracuencia e £ Indicador 5 igual 3 13 mats

MWabr /2022 Jimay. 2022

Canvencionss W= etz [WLimit= Superior  [uimas inferior

ctuslizaciones de madios slectrénicos soliciadaz) 100

5.10. Cumplimiento Plan de Accidn Politica Institucional de Servicio al Ciudadano 2020 —
2023

Es un indicador semestral, mide la eficacia alcanzada por la ejecucion de las diferentes
actividades de la Supersolidaria para dar cumplimiento a los componentes estratégicos que
conforman la politica institucional de servicio al ciudadano en la vigencia 2020 -2023.

Formula: (Sumatoria de porcentaje de cumplimiento alcanzado en los ejes tematicos de los
componentes estratégicos del Plan de Accidn politica Institucional de servicio al ciudadano/ #
de componentes estratégicos del Plan de Accién Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano) x 100

En la revision de sistema de gestién documental iSolucién se evidencia que el indicador esta
desactualizado

isolucien Anal

:

Ficha Tecnica

No se han encontrado mediciones para el indicador en el rango de fechas especiicado.

La Oficina de Control interno evidencia que los indicadores 5.9 (Actualizacion de medios
Electrénicos) y 5.10 (Cumplimiento Plan de Accidn Politica Institucional de Servicio al
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El

Ciudadano 2020 - 2023) se encuentran desactualizados siendo indicadores mensual y
semestral, respectivamente que deberian estar previamente diligenciados en el proceso
GEGI.

Planes de Mejoramiento

Proceso de Gestion de Grupos de Interés suscribié plan de mejoramiento el 7 de septiembre

de 2021 con tres observaciones una se encuentra cerrada y dos se encuentran vencidas,
situacion que de acuerdo al seguimiento e informe que realizar4 la OCI con corte a 31 de
octubre en noviembre se pueden cerrar de acuerdo a las evidencias relacionadas tanto en
Excel como en iSolucion.

v

Oportunidades de mejora:

La oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en cuanto a revision y
analisis de los controles o actividades de control ya que en su descripcion son bastante
similares, tal es el caso de las actividades de control No. 4y 14 y las actividades 11y 13.

La oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en cuanto a la
consolidacién de evidencias del riesgo GEGI13 en donde las acciones de control (24-1 y
24-2) implica actualizacion y socializacion de lineamientos normativos aplicables a eventos,
encuentros solidarios, visitas de inspeccién no solo informar que no se desarrollé la
actividad.

La oficina de control interno evidencia una oportunidad de mejora en cuanto a la
presentacion del informe de ejecucién de las Estrategias de Comunicacién debido a que se
puede complementar y tener en cuenta temas tales como disefio, ejecucion y seguimiento
de estrategias utilizadas, innovacion, barreras y retos de la innovacion, fidelizacion.

la oficina de control interno genera una oportunidad de mejora en el aumento de la
calificacion de los resultados de los autodiagndésticos de politica de tramites, participacion
ciudadana y rendicion de cuentas, en algunos items de algunas categorias, en las que se
estan presentando falencias, con el fin de que se continlie con el proceso de ejecucion,
buscando cubrir las brechas existentes en la vigencia 2022.

La Oficina de Control interno evidencia que en el autodiagnéstico de participacion
ciudadana obtuvo una calificacion final de 61,6 generando una oportunidad de mejora en el
aumento de la calificacion teniendo en cuenta que en la vigencia 2021 la puntuacion fue de
92,1; analizando y corrigiendo algunos items de algunas categorias, en las que se estan
presentando las falencias.

La Oficina de Control interno evidencia que en el autodiagnéstico de Rendicién de Cuentas
obtuvo una calificacion final de 76,6 para la vigencia 2021, generando una oportunidad de
mejora en cuanto a la elaboracion del autodiagnostico de la vigencia actual, teniendo en
cuenta que se puede realizar en cualquier momento y ser apoyo para la gestion analizando
y corrigiendo falencias, de acuerdo a su objetivo preventivo.
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v'La oficina de control interno refleja una oportunidad de mejora en cuanto a la consolidacion
y organizaciéon de evidencias de los autodiagnésticos de participacion ciudadana y
rendicion de cuentas, para su revision en cualquier momento por cualquier ente de control
que los solicite.

v' La OCI genera una oportunidad en cuanto a revision y andlisis de los indicadores 5.6.
Satisfaccion publico externo frente a los medios de comunicacion, 5.7. Satisfaccién publico
interno frente a los medios de comunicacion y 5.8. Actividades de comunicacion realizadas;
indicadores que actualmente no estan cumpliendo las metas, verificando su efectividad y
expectativas de cumplimiento.

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA (Principales Situaciones Detectadas)

- Observacion # 1: Falencias en la consolidacién de evidencias de las actividades de
control del Mapa de Riesgos de Gestion

Condicién: La oficina de control interno evidencia una falencia en cuanto a la consolidacion de
evidencias de las siguientes acciones de control:

- Riesgo GEGI 1 Accién 7-1: No hay evidencia.

- Riesgo GEGI 2 Accién 143-1: No hay evidencia, ¢debe ser atendido por el nuevo grupo
relacion estado — ciudadano?

- Riesgo GEGI 2 Accion 143-2: No hay evidencia, ¢ debe ser atendido por el nuevo grupo
relacion estado — ciudadano?

- Riesgo GEGI 3 Accion 11-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 4 Accién 12-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 4 Accién 131-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 5 Accion 13-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 5 Accion 13-2: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 5 Accion 13-3: La actividad de control habla de la vigencia 2021? No hay
evidencia

- Riesgo GEGI 5 Accion 132-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 6 Accién 14-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 6 Accién 14-2: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 7 Accion 15-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 7 Accién 15-2: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 8 Accién 16-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 10 Accion 18-1: No hay evidencia

- Riesgo GEGI 10 Accion 18-2: No hay evidencia, si ya se cumplié la accion deberia estar
avalado por la OAPS

- Riesgo GEGI 11 Accion 19-1: No hay evidencia, ¢debe ser atendido por el nuevo grupo
relacion estado — ciudadano?
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- Riesgo GEGI 11 Accién 19-2: No hay evidencia
- Riesgo GEGI 13 Accién 24-1: No hay evidencia
- Riesgo GEGI 13 Accion 24-2: No hay evidencia

Criterio: Segun el Concepto NIA 500 se requiere que la evidencia sea competente, es decir con
calidad en relacién a su relevancia y confiabilidad y suficiente en términos de cantidad, al tener en
cuenta los factores como: posibilidad de informacion errénea, importancia y costo de la evidencia.

Una evidencia se considera competente y suficiente si cumple las caracteristicas siguientes:

Relevante - Cuando ayuda al auditor a llegar a una conclusion respecto a los objetivos especificos de
auditoria.

Autentica - Cuando es verdadera en todas sus caracteristicas.

Verificable - Es el requisito de la evidencia que permite que dos o mas auditores lleguen por separado
a las mismas conclusiones, en iguales circunstancias.

Causa: Falta de entendimiento y/o delimitacion de tareas frente a las entregas en las fechas
establecidas de corte mensual por la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas

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

Recomendacién: Revision y andlisis de la evidencia que soporta las actividades de control, por
parte de la dependencia implicada para realizar las respectivas correcciones necesarias

- Observacién # 2: No esta definido el plan de accion anual del proceso para la vigencia
2022

Condicion: Se evidencia que no hay un plan de accion anual del proceso para la vigencia 2022
donde se incluya Caracterizacion de los grupos de Interés, Plan anticorrupcion y de atencion y
participacion ciudadana

Criterio: Incumplimiento en el proceso de planeacion de la Gestion de grupos de interés, que se
encuentra en iSolucion.

Causa: falta de conocimiento y entendimiento del proceso por parte del equipo de trabajo.

Efecto: por rotacion de personal puede haber fuga de conocimiento.

Recomendacién: Elaboracion del plan de acciéon anual teniendo en cuenta los temas que se
deben incluir y los autodiagnésticos de MIPG ya que contienen un plan de accién definido como
modelo.

- Observacion #3: No se realizé el Autodiagnostico de Servicio al Ciudadano

Condicién: La Oficina de Control interno evidencia que el proceso de Gestibn de Grupos de
Interés - GEGI no presenta el autodiagndéstico de servicio al ciudadano que hace parte del modelo
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integrado de planeacion y gestion MIPG, formulado por el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica como herramienta de medicién del indice de desempefio institucional.

Criterio: No se esta haciendo uso de la herramienta dispuesta por el Departamento administrativo
de la funcién publica DAFP para la medicion de implementacion y uso del modelo de MIPG en su
dimensién de Gestion con valores para el resultado.

Causa: Falta de instalacion del grupo interno de trabajo de Relacion Estado Ciudadano adscrito a
la Secretaria General, de acuerdo a lo establecido la Ley 2052 de 25 de agosto de 2020 en su
ARTICULO 17 que indica la implementacion de la Oficina de la Relacién con el Ciudadano como
una dependencia.

Efecto: Incumplimiento de los parametros establecidos por el DAFP para la medicién y analisis del
modelo integrado de planeacién y gestién — MIPG y la norma citada.

Recomendacion: Realizar la instalacion del grupo interno de trabajo de Relaciéon Estado
Ciudadano, continuando con las disposiciones legales de la aplicacién de la Ley 2052 y los
cambios necesarios de reestructuracion, personal y delimitacién de funciones y cargos requeridos.

- Observacion #4: Identificacion de tramites con mayor cantidad de PQRSD por parte de
las Delegaturas

Condicién: Se han identificado las PQRSD de los tramites que se encuentran a cargo de la
Secretaria General; sin embargo, se ha solicitado a las Delegaturas esta informacion en cada
trimestre, las cuales han proporcionado informacién de las solicitudes asociadas a tramites, mas
no de las PQRSD asociadas a estos.

Criterio: Incumplimiento en los parametros establecidos por el DAFP para el autodiagndstico y
posteriormente en el FURAG

Causa: falta de coordinacion, unificacion de criterios y funciones por parte de las areas
responsables de generar la informacion necesaria.

Efecto: falta de informacion real y estadisticas necesarias para comparacioén entre periodos y
acciones correctivas.

Recomendacién: Disposicion de informacion necesaria periddica para realizacién de informes y
estadisticas.

- Observacion #5: No se evidencia el PR-GEGI-005 Procedimiento atencion PQRSD -
Delegatura Financiera

Condicion: Se verifica que este procedimiento PR-GEGI-005 Procedimiento atencion PQRSD
no se encuentra disponible en iSolucion

Criterio: Incumplimiento en la planeacion y ejecucion del procedimiento PR-GEGI-005
Procedimiento atencion PQRSD que se deberia encontrar en iSolucion.
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Causa: falta de integracién de conocimientos por parte de las dependencias para crear un solo
procedimiento de atencion de PQRSD como respuesta global por parte de la Supersolidaria.

Efecto: Incumplimiento en el manejo de las respuestas asociadas a las PQRSD, de acuerdo a lo
que establece la norma.

Recomendacion: Revision, unificacion y puesta en marcha del procedimiento “PR-GEGI-005 de
acuerdo con las necesidades de las areas que tramitan las PQRSD de la entidad.

- Observacién #6: Indicadores 5.9. (Actualizacion de medios Electronicos) y 5.10
(Cumplimiento Plan de Accidon Politica Institucional de Servicio al Ciudadano 2020 —
2023) desactualizados

Condicién: La Oficina de Control interno evidencia que los indicadores 5.9 (Actualizacion de
medios Electrénicos) y 5.10 (Cumplimiento Plan de Accidn Politica Institucional de Servicio al
Ciudadano 2020 — 2023) se encuentran desactualizados siendo indicadores mensual y anual,
respectivamente que deberian estar previamente diligenciados en el proceso GEGI.

Criterio: Incumplimiento en el reporte obligatorio de los resultados de los indicadores de gestion
en iSolucion

Causa: No se realizan oportunamente los reportes de los indicadores en el sistema Integrado de
Gestion de la entidad, de acuerdo a la periodicidad establecida.

Efecto: No hay informacién de resultados real y oportuna
Recomendacién: Hacer una revisiébn de los indicadores, verificar su disposicion, eficacia,

eficiencia e importancia y mantenerlo actualizado de acuerdo a los datos generados por el proceso
de Gestién de Interaccion Ciudadana

RESUMEN DE OBSERVACIONES

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

No OBSERVACIONES REPETITIVO
1 Falencias en la consolidacion de evidencias de las

actividades de control del Mapa de Riesgos de Gestion No
2 No esta definido el plan de accion anual del proceso para Si

la vigencia 2022
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No OBSERVACIONES REPETITIVO
3 No se realizé el Autodiagndéstico de Servicio al Ciudadano No
4 Identificacion de tramites con mayor cantidad de PQRSD No
por parte de las Delegaturas
5 No se evidencia el PR-GEGI-005 Procedimiento atencion No
PQRSD - Delegatura Financiera
6 Indicadores 5.9. (Actualizacién de medios Electrénicos) y No
5.10 (Cumplimiento Plan de Accién Politica Institucional
de Servicio al Ciudadano 2020 - 2023) desactualizados

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

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

Finalmente, se solicita coordinar la elaboracion de un plan de mejoramiento con el area auditada,
en el formato “F-COIN-016 Seguimiento Cumplimiento Planes de mejoramiento” adjunto al
presente informe, que permita subsanar las debilidades identificadas, el cual deberd ser
presentado a la Oficina de Control Interno dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha
de remision del presente informe.

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

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
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