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FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: 29 Mes: | Enero Afo: 2021

Unidad Auditada:

Mecanismos de Participacion Ciudadana y Atencién de PQRSD
por parte de la Supersolidaria

Dependencia(s):

Delegatura para la Supervisién del Ahorro y la Forma Asociativa
Solidaria

Lider de la Unidad Auditada
(Nombre y Cargo)

Martha Nury Beltran — Delegada para la Supervision del Ahorro y
la Forma Asociativa Solidaria

Objetivo de la Auditoria:

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

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

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

Alcance de la Auditoria:

Se revisa el proceso y procedimiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, presentadas y
atendidas en la Superintendencia de la Economia Solidaria por el
periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de
2020.

El presente informe se emite con LIMITACION AL ALCANCE por
cuanto no se recibio la informacién solicitada a la Oficina Asesora
de Planeacion y Sistemas, mediante Memorando
20201300020533 de 23 de diciembre de 2020 esta informacion
requerida se encuentra en el sistema de Gestion Documental
eSigna y relaciona el nimero de tramites clasificados como
PQRSD, asi como la relacién de tramites por dependencia a 31
de diciembre de 2020.

Criterios de la Auditoria:

e Ley 1474 del 2011 Articulo 76.

e Decreto 2641 de 2012

e Decreto 2482 de 2012

e Circular externa No. 001 de 2011 expedida por El Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de
las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

e Ley 1755 de 2015.

e Resoluciéon 2020113000435 de 17 de enero de 2020
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eNTC 6047 DE 2015
eDecreto 491 de 28 de marzo de 2020
eGuia de Servicio al Ciudadano y Racionalizacion de tramites en
el marco del COVID - 19
Reunién de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre
Dia | Mes Afio Desd Dia|Mes | Afio H Dia | Mes |Afo Dia | Mes | Afo
18 |01 |2021 esdelo1 (07 |2020 |7@%(31 12 (2020 [22 |01 |2020
Jefe oficina de Control Interno Auditor
Mabel Astrid Neira Yepes Ana Larissa Nifio C.

. DECLARACION

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

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

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

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

II. COMPROMISO DEL AUDITADO

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

l1.NOTA DE SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION:

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

Para el desarrollo de la auditoria efectuada a mecanismos de Participacién Ciudadana y Atencién de
PQRSD Il Semestre, de la Delegatura para la Supervision del Ahorro y la Forma Asociativa Solidaria
y teniendo en cuenta el objetivo y alcance mencionados anteriormente, los cuales fueron presentados
a la Delegatura para la Supervision del Ahorro y la Forma Asociativa Solidaria, a través del
Memorando No. 20201300020553 del 23 de diciembre de 2020, se desarrollaron las siguientes
actividades:

a) Entendimiento del proceso

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 18 de enero de 2021 donde
se envio la carta de representacion.

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

e) Ejecucién de pruebas: Se realiz6 la verificacién sobre el cumplimiento de los requisitos normativos
internos y externos, sobre el desarrollo del seguimiento a las PQRSD Il Semestre 2020.

f) Definiciobn de observaciones y recomendaciones: Surgieron producto de la comparaciéon 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 Y CONTROLES EVALUADOS

En la revision de los Riesgos Institucionales, la Oficina de Control Interno, verifica la actualizacién de
la Matriz de Riesgos en cuanto a la identificacién de los Riesgos en el proceso GEGI — Gestion de
Grupos de Interés, que relaciona dos (2) riesgos como son:

- Respuesta fuera de los términos previstos en la Ley a las PQRSD presentadas por los grupos
de interés

- Responder las PQRSD verbales y/o escritas de forma inexacta, incompleta, adulterada,
confusa e inadecuada.

La identificacion de estos riesgos conlleva sus respectivas actividades de control que van desde
capacitacion de funciones de areas misionales, de procesos, procedimientos para dar respuesta y
retroalimentacion.
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1. Identificacion de Riesgo 2. Anilisis de Riesgo - Riesgo |
:‘i':sf_'f ID Riesgo Descripcién del Riesgo Proceso Objetivo del proceso T':z:;: Causa origen del riesgo Consecuencias
v - Ei Ed -
R i o
8 GEGI-2 [wh ot loz | GEGI- Geatian de Grupas de Interde Bl ravacién de Pundionarios y comtratistas an cervicio sl ciudsdang
9
15 GEGI-3 . GEBI- Geatifn de Grupos de terds e Dicacancciniento di normstividad sphizsble
perstiva
3. Valoracion de Riesgos - Disefio de controles 4. Valoracion de controles
£El control A P _— e - Solidez Solidez del
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impacto? del Control Controles
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normatividad aplicable de s 25 buscands 4 apoyo de uncionatios da s frons
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iudadane de atraz entidades piblicas para que cuenten uz experiencias, su forma
o rabajor. En aze d que slgun oot v pueda asistir 2 |z jornadas de
capacitacién programadas ¢ enviars el makerial de la sesién, ¢ dejard come
wvidencia el control de agistencia  las heramientas utilizadas para realizar o
capacitacidn,
El coordinador del grupo de geatién de grupos de interds, realizard semestralmente
pacitacién general y de las labores de la Superintendencia, de las funciones
de laz areas misionales, de los procesos y procedimientos para e spussta de las
PGS que ingrezan a Iy Suparintendencia. en o cazo de que no 22 raalice fo
Evit apacits P ater zién medinnts corrsa electronico, 5 2u! Directament. Indirectaments Preventive Semestral Fucrt F Fucrt Fuert
wez el coordinader realizard retroali n constante respects a cada una s
actividades que s real . 5t dejard come evidencia de la realizacitn
e laz ackividudes los contrales de asistancia, videos, podeast y carrsas
electrénices.

La oficina de Control Interno evidencia que la Matriz de Riesgos se encuentra actualizada y se
encuentra ajustada a lo estipulado en la Metodologia de Gestion Integral de Riesgos establecida por
el Departamento Administrativo de la Funcién Publica segun la Guia de Administracion de Riesgo y
el disefio de Controles en Entidades Publicas - Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital -

Version 4.

DESARROLLO DEL EJERCICIO DE AUDITORIA

1. ATENCION AL USUARIO

- Servidores publicos que atienden en el Centro de Atencion al Usuario — C.A.U.:

Durante el segundo semestre de 2020 el CAU fue atendido por tres funcionarios de planta, un (1)
Profesional Universitario, un (1) profesional Especializado y un Técnico Administrativo (1), de los
cuales dos (2) son pertenecientes a la Delegatura

para la Supervision del Ahorro y la Forma

CONTROL INTERNO
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Asociativa Solidaria y uno pertenece a la Delegatura para la supervision de la actividad financiera del
cooperativismo, tal como se observa en el cuadro adjunto:

Tipo de " n Fecha de Inicio de servicio en
Vinculacién iz ele Sseios C.A.U.
Planta Profesional Universitario 20/02/2019
Planta Profesional Especializado 1/04/2019
Planta Técnico administrativo 19/07/219

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

v' Componente Operacional: Canal de atencién presencial (en circunstancias normales), telefonica
y mediante correo electrdnico.

v' Componente Tecnoldgico: Se cuenta con un sistema de asignacion de turnos DIGITURNO (en
atencion personalizada), 2 plataformas de consulta (Orfeo y Esigna), ademas de intranet e
internet.

v" Componente Humano: El Grupo de Trabajo de Servicio al Ciudadano cuenta con once (11)
contratistas y siete (7) funcionarios de planta, incluido el coordinador

A. Centro de Atencion al Usuario — C.A.U.

Normalmente el C.A.U. presta un servicio personal al usuario de lunes a viernes (dias habiles) de
8:30 a.m. a 4:30 p.m. en jornada continua, para lo cual hay destinados cuatro (4) terminales de
Servicios, enfocados a la atencion presencial, que son: CAU 1, CAU2, CAU 3 y CAU 4, estas
terminales se han rotado entre los funcionarios y contratistas que prestan atencion al publico.

Las siguientes son las estadisticas entregadas por la Delegatura para la Supervision del Ahorro y la
Forma Asociativa Solidaria, correspondientes a las transacciones realizadas, tipos de servicio y la
calificacion otorgada por los usuarios en el Centro de Atencién al Usuario — C.A.U., por el periodo
normalmente comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2020.

Se debe tener en cuenta que en atencion a la emergencia econémica, ecoldgica y social que afronta
el pais, y teniendo en cuenta los protocolos de seguridad definidos por la entidad la atencion
presencial ha sido intermitente y se procedi6 a habilitar la atencion virtual.

» Usuarios atendidos presencialmente en el periodo:

Esta atencion se realizé entre el 22 de septiembre y el 21 de diciembre de 2020 teniendo en cuenta
los protocolos de seguridad instaurados en la Supersolidaria, registrandose 15 dias habiles
distribuidos en el periodo de tiempo mencionado con cita previa; también se realizé atencién virtual
personalizada:
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Atencion Atencion

total Porcentaje

Presencial Virtual
Septiembre 5 13 18 16%
Octubre 19 24 43 37%
Noviembre 11 20 31 27%
Diciembre 7 16 23 20%

Total

Atenciones 115
Personalizadas

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

Se evidencia que, aunque hubo asistencia presencial en la entidad la mayor atencion se realiz6 de forma virtual con el
63,5% y mayor actividad en el mes de octubre, ocasionado por la emergencia sanitaria producida por la Pandemia.

Tipo de Servicio:

En el periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de 2020, las siguientes son las
estadisticas por tipo de las consultas de informacién que se presentan en el C.A.U, tanto virtual como
presencial:

. . No.
TIPO DE CONSULTA Presencial Virtual USUARIOS
1 | Solicitud Informacién General 14 24 38| 33%
2 | Control de legalidad 11 12 23| 20%
3 | Liquidaciones voluntarias 2 4 6 5%
4 | Estado de tramites - eSigna 7 9 16| 14%
5 | Informacion Intervenidas - Toma de Posesién 0 0%
6 | Informacién Intervenidas - Supersociedades 0 0%
7 | Sicses - Capturador 1 1 2| 2%
8 | Tasas de Contribuciones 1 6 7 6%
9 | PQRSD - Contra las vigiladas 5 11 16| 14%
10 | POQRSD - Contra el servicio 0 0%
11 | Entidades no vigiladas por la Supersolidaria 2 2 2%
12 | Entidades supervisadas por la Delegatura
Financiera 0 0%
13 | Procesos Sancionatorios Administrativos 1 1 1%
14 | Canales de Comunicacién de la Superintendencia 0 0%
15 | Estado obligaciones de la entidad frente a la
Superintendencia 0 0%
16 | Alivios Financieros Covid - 19 1 3 4 3%
17 | Temas relacionados con Secretaria General 0 0%
18 | Temas relacionados con comunicaciones 0 0%
Total 115 100%

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

De acuerdo con los resultados anteriores, se observa que el mayor porcentaje de los usuarios que
se acercan al CAU, corresponden a usuarios que realizan consultas por solicitud de informacion
general y representan el 33% del total los usuarios atendidos.
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En cuanto a la mayoria de los temas que consultan los usuarios del CAU durante el segundo semestre
del 2020, corresponde a temas de control de legalidad con el 20%, estados de tramites — eSigha con
el 14% y PQRSD contra las vigiladas con el 14%.

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

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

De acuerdo con lo anterior los servidores del CAU, fueron calificados por su atencién personalizada
durante la segunda parte del semestre de 2020 de la siguiente manera:

% DE
No. DE TURNOS
No. CALIFICACION TURNOS DURANTE

DIGITURNO EL
PERIODO

0 | Sin Calificacién 0 0%
1 |Malo 0 0%
2 | Regular 0 0%
3 | Bueno 1 2%
4 | Excelente 15 36%
N | Nulo 26 62%

Total 100%

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

Como se menciond anteriormente el C.A.U cuenta con la atencidbn permanente de tres (3)
profesionales de planta (en situacién normal) con experiencia y conocimiento de los procesos y
procedimientos existentes y brindan la informacién al usuario de manera presencial, de igual forma
se cuenta con cuatro (7) provisionales y once (11) contratistas profesionales que pertenecen al Grupo
de Atencion al Ciudadano los cuales se rotan en la atencion personalizada que se brinda en el CAU,
la atencion telefonica y la administracion del correo electronico de atencién al ciudadano, sobre el
total de las atenciones brindadas en el CAU el 36% de las personas atendidas en el periodo de tiempo
de 1 de julio a 31 de diciembre de 2020, califican el servicio como excelente, el 62% no califico el
servicio quedando nulo y el 2% lo califico como bueno.

B. PBX:

Las siguientes son las estadisticas de las llamadas telefénicas recibidas por el Centro de Atencion al
Usuario — CAU por el periodo comprendido entre el 1 de julio a 31 de diciembre de 2020.

Proceso(s) relacionado(s): Elabor6: Mabel Astrid Neira Yepes
Revisd: Mabel Astrid Neira Yepes
CONTROL INTERNO Aprob6:
Fecha de creacién: 23 de junio de 2020




Cddigo formato:

F":"‘mm"f;y" " INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA F-COIN-021
Su,..f,-f!”’.,fffﬁ,,'m.,-fﬂ,f Version: 00

Es importante resaltar que, en atencién a las medidas de aislamiento como consecuencia de la
emergencia econdmica, ecolégica y sanitaria que afronta el pais, la atencion telefénica se destin6 a
cuatro personas y se les instalé un aplicativo en sus computadores para atender las llamadas desde
Sus casas.

Total de llamadas

1,400
1,282 1,284

1,216

1,200
1,036
1,000

800 730

600

400

200

EJulio MEAgosto [ESeptiembre [OOctubre M Noviembre M Diciembre

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

En la gréafica anterior se evidencia que, de las 6.341 llamadas realizadas a la entidad, se recibieron
1.284 y 1.282 en los meses de octubre y julio como los meses de mayor cantidad de llamadas frente
a las 730 y 793 realizadas en agosto y diciembre como los meses de menor cantidad de llamadas.

ol Contestadas N Ocupado Vacias Vol

Ilamadas contestadas lamadas
Julio \
Agosto \
Septiembre \
Octubre
|

|

|

Noviembre
Diciembre
Total

)

23,9% | 33,7%  54% 37,0% 100,0%
Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

La columna denominada “Vacias”, corresponde a llamadas de transferencia a otras areas, en las
cuales en tiempo de atencién no gasta mas de 45 segundos 0 no corresponden a llamadas de
consulta.
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De conformidad con la informacion presentada en el cuadro anterior se observa que en el |l semestre
de 2020 se atendieron 1.517 llamadas, es decir solo el 24% del total mientras que el 37% corresponde
a llamadas no corresponden a consulta, el 34% corresponde a llamadas no contestadas y el 5%
pertenecen a llamadas con tono ocupado.

TOTAL DE LLAMADAS

Contestadas
24%

No contestadas
34%

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

De acuerdo con lo anterior, aunque la entidad no tenia prevista la contingencia que actualmente esta
pasando el pais, se evidencia 2.479 llamadas, es decir el 39%, que no fueron atendidas del total de
la muestra, generando inconformidad a los usuarios y un riesgo de incumplimiento de las funciones
de servicio al ciudadano que como entidad publica debe brindar.

Adicionalmente, se observa la necesidad de un sistema de llamada en espera, como se dijo
anteriormente, en el cual se asigne un turno de atencion al usuario y permita que este reconozca que
las extensiones en ese momento se encuentran ocupadas, toda vez que al llamar a la entidad las
extensiones habilitadas al encontrarse ocupadas, con llamadas en curso, dan tono de timbre,
generando inconformidad en el usuario quien percibe que en la Superintendencia simplemente no
atienden o no contestan las extensiones que se tienen asignadas para el servicio al ciudadano.

C. PAGINA WEB DE LA SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA SOLIDARIA

El dia 20 de enero se procedio a revisar en la pagina web de la Superintendencia en el icono PQRSD
Preguntas, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(https://sedeelectronica.supersolidaria.gov.co/SedeElectronica/tramites/tramite.do?form
Action=btShow&t=50003&s=0#no-back-button) y se evidencia lo siguiente:

Proceso(s) relacionado(s): Elabor6: Mabel Astrid Neira Yepes
Revisé: Mabel Astrid Neira Yepes
CONTROL INTERNO Aprob6:
Fecha de creaciéon: 23 de junio de 2020




Cdédigo formato:
§ 5"'&:3;37&* . INFORME DEFINITIVO DE AUDITORIA F-COIN-021
s ootttk Versioén: 00

Inicio Catalogo de tramites Carpeta Privada Servicios Scbre la sede

Sede Electronica

Catélogo de tramites

A Inicio > Catalogo de frémites > Ver tramite Peticiones,quejas,reclamos y sugerencias

W videos ?

Peticiones,quejas,reclamos y sugerencias

M Videos Blmprim\r &Descargar

Iniciar Tramite

Se evidencia que hay un procedimiento previo establecido en iSolucién para el manejo del correo
electrénico o de las PQRSD electronicas de la pagina web, antes de ser enviadas a la Delegada para
la Supervisién del Ahorro y la Forma Asociativa para su tramite y contestacion.

> El botén de ventanilla Unica y activando el link solicitud de trdmites funciona y genera la
pantalla que se muestra a continuacion:

TRAMITES | PAGOS \ CAPTURADOR \ P.Q.R.S.D

La Ventanilla Unica es una herramienta que le permite realizar los servicios dispuestos en linea por la Superintendencia de la
Economia Solidaria, los cuales incluyen Tramites, Pagos en Linea, Reporte en el Capturador, asi como las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, Denuncias y demas Manifestaciones que requiera.

Los beneficios de acceder a los servicios por medio de la Ventanilla Unica son: evitar desplazamientos, no requiere hacer filas,
ahorrar tiempo y dinero, no requiere el uso del papel, impactando positivamente al medio ambiente. Al utilizar estos servicios la
informacion que se reciba en la Superintendencia, sera redireccionada a las dependencias encargadas de su gestion.

Asi mismo puede hacer seguimiento de sus tramites y PQRSD por medio de la Sede Electrénica , y conocer los requisitos y pasos
para su realizacion accediendo a la informacion dispuesta en el portal gov.co , la cual incluye los servicios PSE. Es conveniente
aclarar que los servicios PSE son los Unicos que requieren pago, los demas servicios no tienen costo alguno.

Los siguientes formatos son los utilizados para efectuar los tramites acorde a lo establecido en la Circular Basica Juridica:

« Solicitud de tramites Nota: Solamente se requiere cuando se presentan los tramites de forma presencial.
« Hoja de vida Directivos

Lo anterior da cumplimiento a la Estrategia de Gobierno en Linea y Politica Cero Papel, en lo referente a los servicios de la
Entidad.

Tramites
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SOLICITUD TRAMITES

Cadigo Formato:
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Antes de diligenciar el formato, lea por favor la Hoja de Instrucciones, de acuerdo al tramite gue requiera.

1. TRAMITE SOLICITADO:

2. SOLICITANTE (Persona natural o juridica):

Nombre:

Sigla: Correo electronico:

Identificacion: | NIT. l_l C.C. l_l
Direccion:

Ciudad: Departamento: Teléfono:

3. DOCUMENTOS ANEXOS:

formato instructivoDelFinanciera | instructivoDelAsociativa | instructivoOficinaJuridica | @

> Se evidencia que en la pagina WEB http://www.supersolidaria.gov.co/ la pagina de
inicio, ubicado al pie de la pagina activamos el siguiente link de PQRSD, resaltado en
amarillo en la siguiente pantalla, funciona y direcciona al usuario a la Sede Electronica

SUPERSOLIDARIA

NIT 8300530435

Coreo insitucional: atencionalciudadano@supersoideria.gov.co

Comeo nofficacion judicial: nofificacionesjudiciales@supersoidaria.gov.co

Cra. 7 No. 3110 - Pisos 11,15 y 16. (ver direecion en un mapa)
PBX: (57)(1)7 560 57

Canal de denuncias por comupcion: denunciasporcomupcion@supersolidarie.gov.co
Linga Gratis: 018000-180-430

Horario de: Atencion Lunes a Viemes 8:30 am 4:30 pm

Bogota, Colombia

Registrate | Acceder | Mapa

Miércoles, 20 de Enero de 2021
18:43:53
Ir al contenido principal

Inicio Catalogo de tramites

¢Qué desea buscar?

Politicas de Privacidad y Condiciones de Uso
Politica editorial

Listado de Funcionarios

ABC de la Supervision

Mapa del Sifio

Sala de Prensa

PQRS

Contéctenos

Nifios

Revista

-

Carpeta Privada Servicios Sobre la sede

Sede Electrénica

Catalogo de tramites

4 Inicio > Catalogo de tramites > Ver tramite Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

WM videos ?

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

M videos lepr\mir -."uDescargar

Iniciar Tramite
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> La Pagina WEB http://www.supersolidaria.gov.co/, estd manejando siempre el concepto de

usabilidad de ubicacién en la cual el usuario puede devolverse al inicio a de la pagina anterior, esta
relacionada con el concepto de trazabilidad generalmente ubicada en la parte superior de la pantalla.

> Se observa que al ingresar a la pagina de la Supersolidaria en la ventana de PQRSD al iniciar
el trdmite y luego de dos controles de seguridad aparece en pantalla el aviso legal, en el siguiente
link: https://sedeelectronica.supersolidaria.gov.co/SedeElectronica/wizard.do#no-back-button.

Avisos legales

El interesado manifiesta, bajo su responsabilidad, que los datos aportados en su solicitud son ciertos y que
cumple con los requisitos establecidos en |a normativa vigente para acceder a la pretension realizada.
Asimismo, y conforme a lo establecido en la Ley 11/2007 de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los
Servicios Publicos y demas legislacion vigente y en relacion con la presente solicitud, el interesado autoriza a
los funcionarios publicos autorizados por la Entidad Gestora a autenticarle mediante el uso del sistema de
fima electronica.

(*) Los datos facilitados por Ud. en este formulario pasaran a formar parte de los ficheros automatizados
propiedad de la Entidad Gestora y podran ser utilizados por el titular del fichero para el ejercicio de las
funciones propias en el ambito de sus competencias. De conformidad con la Ley Organica 15/1999, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal, Ud. podra ejercitar los derechos de acceso, rectificacion,
cancelacion y oposicion mediante instancia presentada ante el Registro Gral. de Entrada de la Entidad
Gestora.

La Entidad vigilada al presentar esta solicitud, autoriza a la Superintendencia de la Economia Solidaria a ser

notificada por medios electronicos, de conformidad con el articulo 56 de la Ley 1434 de 2011, por la cual se
expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

[J He leido y acepto los términos y condiciones

Cancelar Continuar

Se observa que dicho aviso habla de la Ley 11 de 2007, Ley que se encuentra derogada por la Ley
39 de 2015; La Ley Organica 15 de 1999, aunque esté vigente, existe la Ley 1581 de 2012, el Decreto
1377 de 2013 como normatividad mas actualizada en los temas relacionados, por ende, se
recomienda actualizar los avisos legales de la pagina web.

D. PLATAFORMA DE GESTION DOCUMENTAL - eSigna:

En la plataforma de Gestion documental, al personal de atencion al Usuario se le concedieron
permisos en la plataforma de informacién eSigna para consultar la trazabilidad completa de las
PQRSD, no obstante, es importante informar que estos accesos no incluyen la consulta de
resoluciones o expedientes que por motivos de seguridad no estén autorizados, aunque existen
Fallas en la Plataforma para consultar la trazabilidad de las peticiones.

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

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

> Resultado de la Evaluacion que debia ser entregada por la Oficina Asesora de Planeacion
y Sistemas:

Es importante evidenciar que el presente informe se emite con LIMITACION AL ALCANCE por
cuanto NO NOS FUE ENTREGADA la informacién solicitada a la Oficina Asesora de Planeacion y
Sistemas, mediante Memorando 20201300020533 de 23 de diciembre de 2020, en la cual se
solicitaba la siguiente informacion:

1. Sistema documental eSigna correspondiente al Segundo semestre de 2020 (1 de julio a 31 de
diciembre de 2020):

a. Radicados por dependencia:

PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2020
, En Total
Dependencia Tramite Presentado general
Despacho del Superintendente
Delegatura para la Supervision de la Actividad Financiera
Grupo de Analisis Financiero |
Grupo de Analisis Financiero Il
Grupo de Analisis Financiero Il
Grupo de Asuntos Especiales - Delegatura Financiera
Grupo de Inspeccién
Grupo de Riesgos
Grupo de Supervision — Delegatura Financiera
Grupo de Inspeccion
Grupo de Riesgos
Grupo de Supervision — Delegatura Financiera
Grupo Interno de Trabajo para la Gestion del Riesgo de Lavado
de Activos y Financiacion del Terrorismo
Grupo Juridico — Delegatura Financiera
Intendencia Financiera
Secretaria Financiera
Delegatura para la Supervision del Ahorro y de la Forma
Asociativa
Grupo de Asuntos Especiales — Delegatura Asociativa
Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones Supervisadas
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PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

Grupo de Control de la Legalidad y Registro — Delegatura
Asociativa

Grupo de Inspeccion de Organizaciones Supervisadas

Grupo de Inspeccion de Organizaciones Supervisadas

Grupo de Inspeccion de Organizaciones Supervisadas

Grupo de Investigaciones Administrativas Sancionatorias de
Organizaciones Supervisadas

Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero | para Cooperativas y
otras organizaciones

Grupo de Riesgos y Analisis Financiero Il para Fondos de
Empleados

Grupo de Supervisidon — Delegatura Asociativa

Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano

Grupo Juridico — Delegatura Asociativa

Grupo Juridico | para Cooperativas y otras organizaciones

Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados

Intendencia Asociativa

Secretaria Asociativa

Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas

Grupo de Planeacién y Sistemas

Grupo de Sistemas

Secretaria de Planeacion

Secretaria General

Grupo Administrativo de Contratos

Grupo de Archivo

Grupo de Contribuciones y Cobranzas

Grupo de Correspondencia

Grupo de Facturacion

Grupo de Promocion para la Participacién Social y Atencion al
Ciudadano

Grupo de Talento Humano

Grupo Disciplinario

Grupo Financiero

Grupo Financiero y Administrativo

Oficina de Resoluciones

Quejas Pagina Web

Oficina Asesora Juridica

Defensa Judicial, Atencion de Consultas y Tutelas

Proceso Administrativo
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PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2020

Secretaria Oficina Asesora Juridica

Grupo de Comunicaciones

Grupo Interno de Trabajo de Asuntos Especiales

Oficina Asesora Despacho

Oficina de Control Interno

Secretaria Oficina de Control Interno

Secretaria de Despacho

Total general

b. Radicados por tipo y/o Clasificacion y/o Tipificacién

Total

Tipo de PQRSD En termino Vencidas

Felicitaciones

PQRSD

Sugerencias

Manifestacion

Otras peticiones (Visitas, Citas, Reuniones)

Denuncias

Peticiones incompletas

Informacién de Interés General

No es competencia de la entidad

Peticién de documentos

Consulta

Informacidn de interés Particular

Quejas

Reclamos

Totales

Al verificar las posibles causas de la falta oportuna de la informacion solicitada a la Oficina Asesora
de Planeacion y Sistemas se observa que no se tenia contrato vigente con la persona encargada de
se recomienda estudiar la posibilidad de implementar planes
contingentes y/o reforzar temporalmente la dependencia ya que presenta un alto volumen de
requerimientos de los demas funcionarios de la entidad a final e inicio del afio, y teniendo en cuenta
las vacaciones programadas de cada trabajador y/o los periodos de vinculacién y tipos de contrato
de las personas que se encargan de la contestacion de requerimientos de cada &rea de la entidad,
se puede presentar falta de oportunidad en las respuestas de los requerimientos realizados a la

dicha funcién, por lo anterior

Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas, como se pudo observar en este caso.
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> Resultado de la Informacién entregada por el Coordinador del Grupo Interno de trabajo
de Servicio al Ciudadano en la Superintendencia de la Economia Solidaria:

De acuerdo con filtro generado en el sistema documental eSigna, por el mismo periodo comprendido
entre el 1 de julio a 31 de diciembre de 2020, el siguiente es el resumen de PQRSD que se encuentran
radicados a dicho grupo:

TRAMITE TOTAL

ACUSE DE RECIBO 3889
ARCHIVO 77
ATENCION PERSONAL CAU 0
ATENCION TELEFONICA 0
CIERRE DE QUEJA 1762
DESESTIMIENTO 7
CONSULTAS 215
IMPRORROGABLES Y REENV/O DE CORRESPONDENCIA 135
MEMORANDO 2
PETICION INCOMPLETA 107
REQUERIMIENTO 36
RESPUESTA POR REQUERIMIENTO DE JUZGADO O ENTIDAD DEL

ESTADO 141
TRASLADO DE RECLAMO A ORGANOS DE CONTROL Y OTROS 2646
TRASLADO POR COMPETENCIA 767
TUTELA 1

TOTAL 9785

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

De acuerdo con lo anterior se puede evidenciar que en la actualidad en el sistema documental eSigna,
se esta clasificando casi de manera general la informacién que se radica en la Superintendencia
como PQRSD, lo que est& distorsionando el resultado global de las PQRSD a cargo del Grupo Interno
de Trabajo de Servicio al Ciudadano, por lo cual se considera una oportunidad de mejora la
clasificacion adecuada de las PQRSD, conteo real de tiempos de respuesta y expediente o ciclo de
vida Unico

Tiempo de Respuesta Total
Tramites
A 30 dias | Mas de 30 dias
6771 3014 9785
69% 31% 100%

Fuente: Datos suministrados por Delegatura Asociativa

Se resalta que segun el Informe anterior en el lapso de julio de 2019 a abril de 2020 el 64,7% de las
PQRSD fueron tramitadas entre los 31 y 120 dias y el 35,3% tramitadas a 30 dias, demostrando una
mejora en los tiempos de respuesta.
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Sin embargo, 3014 tramites o el 31% de las PQRSD fueron resueltas y radicadas por fuera de los
plazos., por lo tanto, nuevamente se recomienda revisar las estrategias establecidas en la
Superintendencia, para que se gestionen las PQRSD dentro de los plazos establecidos por la
normatividad vigente y evitar asi el vencimiento de términos.

Se reitera una vez mas lo establecido en la ley 1755 de 2015, “(...) articulo 31. Falta disciplinaria. La
falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones
y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Cédigo,
constituirdn falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo
con el régimen disciplinario. (...)".

E. APLICACION DE LA NORMA NTC 6047 DE 2013

De acuerdo a las recomendaciones dadas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica
por medio del diligenciamiento del FURAG, se hace la revision de la norma técnica NTC 6047, las
medidas que se estan llevando a cabo para su cumplimiento, en lo relacionado con la adecuacién de
la infraestructura necesaria para la atencion al ciudadano.

Se realiza el cuestionario Unico de 104 preguntas relacionadas con los espacios fisicos y las
instalaciones de la Superintendencia, al &rea encargada como lo es la Secretaria General, esta
dividida en diez (10) médulos o formatos con diferentes temas relacionados, para verificar sus
cambios.

Formato No 1. Entorno

Caracteristica

¢ Cuenta con
estacionamientos para el

Observacion Secretaria
General

En los alrededores del
edificio en el cual se
encuentran ubicadas las
instalaciones de la

Evidencia

1.Entorno_No.

Ver carpeta:

1

Parqueaderos en el

Observacion
Control Interno

No cumple puesto
que la
Superintendencia
no tiene

ciudadano? entidad, hay sitios en los parqueaderos
- entorno. h ) .
que se presta servicio de propios disponibles
parqueo. para publico
Hay rampas que permiten
¢Hay rampas de acceso | el acceso al edificio en el Ver carpeta: | Se acepta, es

entre los diferentes
itinerarios?

cual se encuentran
ubicadas las instalaciones
de la entidad.

1.Entorno_No.
Rampas de acceso

2

evidente que las
hay
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Caracteristica

¢ Los vados tienen un
disefio adecuado, mediante
una pendiente igual o

Observacion Secretaria
General

Existe una rampa o vado
para acceso para

Ver carpeta:

Observacion
Control Interno

Se acepta, es

3 inferior al 10%, rodeados | personas en condicién de 1 Entorno No.3 evidente que las
por franja tactil de alertay | discapacidad y acceso de ' - hay
enrasados en el inicio y carga
fin del tramo?
Los andenes que rodean
el edificio donde se .
4 ¢El ancho del andén es encuentran las \1/?Erntorno N(;:irpeta. se acepta, si son
igual o superior a 180 cm? | instalaciones de la entidad A.ncho de?andén maés anchos
tienen un ancho a la
medida indicada.
¢Los senderos cuentan con
franjas tactiles de alerta Se encuentran ubicados al . .
- ; Ver carpeta: | se acepta, si los
5 para advertir sobre ingreso del parqueadero 1 Entorno No.5 tiene
obstéaculos, diferencias de | por el acceso en la calle 31 ' -
nivel o de actividad?
Existe sendero demarcado
. . con cita antideslizante con .| No cumple, el
¢Hay soporte y guia en los . Ver carpeta:
6 senderos? espacio de 60 cms en X 1 Entorno No.6 sendero peatonal
' acceso al parqueadero por ' - no tiene soportes
la calle 31
Si existen en la entrada del
¢Hay drenajes de agua en parqueadero  en c_los Ver carpeta: )
7 sectores  para  evitar se acepta, si cuenta
las rutas de acceso? . . 1.Entorno_No.7
posibles apozamientos de -
agua e inundaciones
¢ Dentro del sendero no Ver carpeta:
8 existen obstaculos, que No existen obstaculos que 1.Entorno_No.8 Se acepta, no
representen un riesgo para | representen riesgos. Inexistencia de | existen obstéculos
los peatones? obstéaculos
¢Las tapas, rejillas y demés .
elementos horizontales Los elementos se \1/?Erntorno Nc::grpeta.
9 dentro del sendero, estan | encuentran enrasados, E.Iementos_ ' Se acepta, si
totalmente enrasados y garantizando continuidad horizontales cumple
garantizan la continuidad | del paso. enrasados
del paso sin riesgo?
Ver carpeta:
10 Cuenta con al menos una | El edificio cuanta con dos 1.Entorno_No. 10 | Se acepta, si
puerta de acceso? puertas de acceso doble. Puertas de acceso | cumple
Edificio
. . e Ver carpeta:
11 Las puertas de vidrio estan E;gg;la lden?rf;;:na}gg)n (éeel 1.Entorno_No. 11 | Se acepta, si
debidamente marcadas? marcacic’)ny / Puertas de vidrio | cumple
’ marcadas
h A Ver carpeta:
Cuenta con espacio Cuenta con  espacio ]
12 suficiente para el acceso a | suficiente para el acceso a 1.Entqrno_No. .12 Se acepta, si
Espacio acceso silla | cumple

silla de ruedas?

silla de ruedas.

de ruedas
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Formato No 2. Acceso

Observacion Secretaria

Observacion

Caracteristica General Evidencia Control Interno
¢Se asegura al menos una Se dispone de una Ver carpeta: | Se acepta, si
1 entrada
; entrada. 2.Acceso_No. 1 cumple
accesible?
¢ Se suministra informacién Se dispone de ayudas
visual, audible y tactil para | visuales, auditivas (con
2 ayudar a la orientaciéon y a el vigilante de turno Ver carpeta: | Se acepta, si
la sefializacion servicio 24 horas) y la 2.Acceso_No. 2 cumple
para la ubicacién del respectiva sefializacion
acceso? de acceso a la Torre
¢ El acceso principal a la
entidad se reconoce Cuenta con la . .
3 facilmente, ya que cuenta | sefializacién con imagen ver carpeta: | Se aclepta, St
con un contraste de colory | institucional. 2.Acceso_No. 3 cumple
sefializacion adecuada?
¢El acceso cuenta con un Se cuenta con un espacio Ver carpeta: | Se acepta, si
4 ancho libre de paso de .
P que cumple mide 120 cms 2.Acceso_No. 4 cumple
minimo 100 cm?
¢Delante y detras del Se cuenta con un espacio
5 acceso se garantiza un giro | alrededor de la torre de 2 Ver carpeta: | Se acepta, si
de 150 cm de diametro libre | metros y posibilidad de 2.Acceso_No. 5 cumple
de obstaculos? giro de 360 grados
¢ Los sistemas de control y
seguridad a la entrada . . Ver carpeta: | Se acepta, si
6 - Si se garantiza.
garantizan el acceso a 2.Acceso_No. 6 cumple
todas las personas?
¢ El personal del acceso
esta capacitado para .
7 interactuar con todas las X ver carpeta: No cumple
) 2.Acceso_No. 7
personas, especialmente -
personas con discapacidad?
¢Lailuminacién en el
espacio adyacente a la Se~cu'ent§1’con bar_lda_is de . .
. sefalizacién en vidrios y Ver carpeta: | Se acepta, si
8 puerta permite la
. )] : puertas de acceso a la 2.Acceso_No. 8 cumple
identificacion propia de la torre -
puerta?
El acceso a la torre es
¢ El acceso cuenta con una | 100% en vidrio . .
NN Py Ver carpeta: | Se acepta, si
9 « iluminacion artificial de la | transparente templado 2 Acceso No. 9 cumple
menos 100 watios? que permite una visual en ' - p
Su acceso
Las puertas de vidrio estan . .
10 claramente marcadas con Se~ c_uenta con puertas Ver carpeta: | Se acepta, si
indicadores visuales? sefalizadas. 2.Acceso_No. 10 cumple
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Formato No 3. Punto de Informacioén

Observacion Secretaria

Observacion

Caracteristica General Evidencia Control Interno
No cumple. En el
La recepcion esté ubicada piso 11 no hay
1 ¢El punto de informacion se | exactamente en  las X Ver carpeta: 3.Punto | punto de
ubica cerca a la entrada? | puertas de acceso a la de Informacién No. 1 | informacién, es el
torre piso de atencion al
ciudadano
No cumple. En el
piso 11 no hay
Se puede identificar . . Ver carpeta: 3.Punto | punto de
2 claramente? Se identifica claramente X de Informacion No. 2 | informacién, es el
piso de atencion al
ciudadano
¢ Cuenta con un sistema de
aumento de audicién (por
ejemplo, un sistema de . .
3 induccion en bucle) para No se cugqt,a con sistema X Ver carpeta_.,3.Punto No cumple
; : ; audicién bucle de Informacién No. 3
brindar asistencia a las
personas que usan ayudas
auditivas?
¢Seevitacolocarel ) o\ enanila gnica de
mostrador frente a ventanas correspondencia esta
en donde el brillo del sol rréspor
. | ubicada internamente en . .
haga que la cara del usuario | : Ver carpeta: 3.Punto | Se acepta, Si
4 o funcionario este en la donde el brillo del. sol no de Informacion No. 4 | cumple
sombra, y por tanto, tenga afecta y con una distancia
i prudencial de las
dificultad para leer los
- ventanas.
labios?
¢ Posterior y frente a la
5 ventanilla existe un espacio | No existe este espacio de X Ver carpeta: 3.Punto No cumple
de maniobra de 150 cm de 150 cms de Informacién No. 5 P
diametro?
La parte superior dela Cuant‘a con un altl_Jra Ver carpeta: 3.Punto | .
6 ventanilla cuenta conuna | superior a la medida . Si cumple
Py S de Informacion No. 6
altura minima de 110 cm? | indicada.
¢la ventanilla tiene una ) . .
. - Tiene una profundidad Ver carpeta: 3.Punto | ..
7 profund|daéimn;|;uma de 40 que supera esta medida. de Informacion No. 7 Si cumple
SEl mpp|l|ar|o contrasta Se cuenta con
crométicamente con el e .
L terminaciones rectas y en Ver carpeta: 3.Punto
8 entorno y las terminaciones punNtas pero no X de Informacion No. 8 No cumple
son_redondead'as para bordeadas
evitar laceraciones?
Las Superficies de lectura y -
escritura tienen un rango de La superflcu_e de_lectg,ra Ver carpeta: 3.Punto | ..
9 S cuenta con iluminacion S Si cumple
iluminacion de 350 a 450 . de Informacion No. 9
suficiente para la lectura,
watts?
No cumple. En el
Cuenta con salas de Se cuenta con sillas de Ver carpeta: 3.Punto | piso 11 no hay sala
10 espera para ser X de Informacién No. | de espera, es el
espera? . . ) .
atendidos los ciudadanos 10 piso de atencion al
ciudadano
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Caracteristica

Se puede ubicar e
identificar claramente el
area de atencion al
ciudadano?

Formato No 4. Mobiliario

Observacién Secretaria
General

Se cuenta con espacio
para la atencion al
ciudadano, pero no es de
facil acceso porque el
espacio es limitado en su
ingreso en el piso 11

Evidencia

Ver carpeta:

4.Mobiliario_No. 1

Observacion
Control Interno

Se acepta, Si
cumple

No cumple. En

Tiene sala de espera? Se dispone de una sillas X Ver  carpeta: A?encién al
’ como sala de espera. 4.Mobiliario_No. 2 Ciudadano no hay
sala de espera
¢ Posterior y frente al Se cuenta con dicho No cumple. En
mueble de atencion existe espacio en el CAU, . corresponqlenma no
; . respecto a Ver carpeta: | hay espacio de
un espacio de maniobra de . X o -
150 cm co_rrespondenma ~no 4.Mobiliario_No. 3 manlqt?ra, en
de dia existe este espacio por atencion al
e didmetro? imitaci6 , ; .
imitacién de area ciudadano si
¢, Cuenta con un sistema de
aumento de audicion (por
ejemplo, un sistema de . .
induccién en bucle) para I:o se cuentadun sg;e_n’wa X Xel\;l biliari ’i;larp4eta. No cumple
brindar asistencia a las e aumento de audicion .Mobiliario_No.
personas que usan ayudas
auditivas?
¢ Se evita colocar el
mostrador frente a ventanas
en donde el brillo del sol El mostrador de atencion
haga que la cara del usuario al ciudadano no se Ver carpeta: Si cumple
o funcionario este en la encuentra frente al brillo 4.Mobiliario_No. 5 p
sombra, y por tanto tenga del sol
dificultad para leer los
labios?
¢ El escritorio permite la
faprf))dm?dén frontal Idel Se cuenta con mobiliario Ver carpeta: | . |
un(I:_|onar|o con una altura con una altura de 74 cms 4.Mobiliario_No. 6 Si cumple
ibre por debajo del
meson de 70 a 73 cm?
. . Se cuenta con mobiliario No cumple con las
‘E ?Ecrltgrlo tiene un con una altura de 73 Vv . | medidas requeridas
ancho libre de 80 cm y una cms y ancho de 60 cms y X er carpeta: para escritorios que

profundidad minima de 40
cm en la zona del usuario?

la profundidad si se
cumple, es de 50 cms

4.Mobiliario_No. 7

atiendan personas
con discapacidad

¢ El escritorio tiene un
ancho libre de 80 cm y una
profundidad minima de 40
cm en la zona del
funcionario?

Se cuenta con mobiliario
con una altura de 73
cms y ancho de 60 cms y
la profundidad si se
cumple, es de 50 cms

Ver carpeta:

4.Mobiliario_No. 8

Si cumple

¢Las sillas cuentan con
espaldar y apoya brazos?

Se cuenta con sillas que
cumplen con espaldar y
apoya brazos

Ver carpeta:

4.Mobiliario_No. 9

Si cumple, las dos
sillas para atencion
al ciudadano tienen
apoya brazos
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¢La iluminacion general es

Observacion Secretaria

General

Se cuenta con

Evidencia

Ver carpeta:

Observacion
Control Interno

10 de 200 watts? "“T‘?"?ac'(’” Pero €s 4. Mobiliario_No. 10 Si cumple
artificial (luminarias) -
La superficie de lecturay de
. : Se cuenta con .
escritura tienenunrangode | 5~ . . Ver carpeta: | .
11 iluminacion (Interna y Si cumple

iluminacion de 350 watts a
450 watts?

externa) que cumple

4.Mobiliario_No. 11

Caracteristica

Formato No 5. Circulaciones Verticales

Observacion Secretaria
General

Existen ascensores que

Evidencia

Observacion
Control Interno

Existen ascensores para | permiten llegar a las Ver carpeta:
1 llegar al punto de atencion | instalaciones de la 5.Circulares Si cumple
al ciudadano? entidad y por ende al area Verticales No. 1
de atencion al ciudadano.
Sus dimensiones son como Cumole con las Ver carpeta:
2 minimo de 120 cm por 230 di ple 5.Circulares Si cumple
imensiones ’
cm? Verticales No. 2
3 El ancho del ascensor es de | El acceso por el acceso g%ircularescarpeta: Si cumple
- » .
minimo 110cm? es de 150 cms Verticales No. 3
Contrasta el color de las Sll.l’e teg gndoarggeé:uesn;ﬁ Ver carpeta:
4 entradas con las paredes b P 5.Circulares Si cumple
blancas y los ascensores )
del ascensor? . Verticales No. 4
de color gris.
Tiene un espejo 0 muro de . Ver. carpeta: .
5 - Cuentan con espejo. 5.Circulares Si cumple
seguridad? ’
Verticales No. 5
Ver carpeta:
6 Tiene pasamanos? Cuentan con pasamanos 5.Circulares Si cumple
Verticales No. 6
. . Ver carpeta:
7 El piso del ascensor es Cuentan con pisos 5.Circulares Si cumple

antideslizante?

antideslizantes.

Verticales No. 7
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Caracteristica

Observacion Secretaria

General

Evidencia

Observacion
Control Interno

S S Ver carpeta:
La iluminacion del ascensor | Cuenta con iluminacién . .
8 e - X 5.Circulares Si cumple
es de minimo 100 watts? | (LED) suficientes y clara -
Verticales No. 8
Tiene advertencias de Dispone de advertencias ver carpetar |
9 . . X 5.Circulares Si cumple
emergencia? de emergencia. )
Verticales No. 9
Dispone de lenguaje ver carpeta:
10 Tiene lenguaje braille? P guay X 5.Circulares Si cumple

braille en los ascensores

Verticales No. 10

Caracteristica

¢ El area de circulaciéon

Formato No 6. Circulaciones Horizontales

Observacion Secretaria
General

Cumple

No
cumple

N.A.

Evidencia

Observacion
Control Interno

horizontal principal estd a | El &rea de circulacion esta ver carpeta:
1 . . ' X 6.Circulaciones Si cumple
nivel del suelo, sin a nivel del suelo. - p
Horizontales No. 1
escalones?
¢Las circulaciones tienen
delimitaciones detectables y
contraste visual en relacién Ver carpeta:
Se cuenta con la rampa o . . )
2 con los alrededores para vado detectable v visual X 6.Circulaciones Si cumple
facilitar el desplazamiento a y Horizontales No. 2
personas con
discapacidad visual?
¢, Se brinda orientacion Se brinda la orientacion
- - . | No cumple ya que
mediante indicadores al acceso de latorre y se Ver carpeta: no cuenta con
3 tactiles de la superficie cuentan con informacion X 6.Circulaciones sefializacion
peatonal, e informacion visual y auditable pero no Horizontales No. 3 - A
- . o P audible ni tactil
visual, audible y tactil? tactil
¢ Se evitan los obstaculos a N ) Ver carpeta:
o hay obstaculos a lo . . .
4 lo largo del sendero Y X 6.Circulaciones Si cumple
largo del sendero. -
peatonal? Horizontales No. 4
¢ Los obstaculos que no se
pueden evitar, estan
debidamente sefializados | Se cuenta con las debidas Ver carpeta:
5 con un minimo de altura de | sefializaciones al X 6.Circulaciones Si cumple
7,5 cm a una altura entre | respecto Horizontales No. 5
90-100 cm y 150-160 cm
sobre el nivel del suelo?
No cumple ya que
¢ El'ancho no obstruido, es . .| no cuenta con
igual o superior a 150 cm Se cu_ente_l con las debidas Ver_ _carpeta. pasillos anchos el
6 . sefializaciones al X 6.Circulaciones .
para traficoce frecuente en - piso 11 donde es la
; respecto Horizontales No. 6 -
dos sentidos? atencion al
ciudadano
No cumple ya que
. . Existe el espacio de dos . | no cuenta con
¢Hay espacios de paso y metros para acceso e ver carpeta: pasillos anchos el
7 | giro de al menos 180 cm por X 6.Circulaciones

200 cm?

interno  a la
Bancolombia

Torre

Horizontales No. 7

piso 11 donde es la
atencion al
ciudadano
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Caracteristica

¢Si el ancho de la

circulacién es inferior a 180

Observacion Secretaria
General

Existe el espacio de dos

Evidencia

Observacion
Control Interno

- - metros  para  acceso
C?gosrl,i Ict)irégr;]léugsesa;l:geégjr externo en la Torre Ver carpeta: | Si cumple, el pasillo
8 cruce‘se aradgs como Bancolombia a nivel X 6.Circulaciones en el piso 11 no es
maximo 25pm de 180 cm de interno en los pisos 11, 15 Horizontales No. 8 | de méas de 5 mt
ancho por 200 cm de y 16 existe espacio de
longitud? 1,80 cms
El sendero es firme, con .
e P Cuenta con las Ver carpeta:
9 una superﬂme homogenea, caracteristicas en X 6.Circulaciones Si cumple
ant'?;ﬁ:::gfr;’ g:;xalzzi)e de cuestion. Horizontales No. 9
¢ Si se encuentra una rejilla Ver carpeta:
esté se encuentra a nivel 6 Circulacionez " | Si cumple, no hay
10 con la superficie y tiene Estéa a nivel de piso X ) rejillas en el

unos orificios con un ancho

inferior a 1,5cm?

Horizontales
10

No.

sendero pisoll

Caracteristica

Formato No 7

Observacion Secretaria
General

. Gestion y Mantenimiento

Evidencia

Observacion
Control Interno

Se cuenta con espacio de Ver carpeta:
1 Posee centfo de er\fermerla ubicado en el X 7.Gest|c_>n_ Y| s cumple
enfermeria? piso 11 de la Torre mantenimiento
Bancolombia No. 1
Se cuenta con espacio de Ver carpeta:
2 Tiene areas de enfermeria ubicado en el X 7.Gestion Y| si cumole
almacenamiento? piso 11 y 16 de la Torre mantenimiento P
Bancolombia No. 2
Ver carpeta:
3 Tiene area de cocinay Se dispone de espacios X 7.Gestion Y| si cumple
cafeteria para servidores? | de cocina y cafeteria. mantenimiento P
No. 3
Se cuenta con Chut de \7/ecgestiéncarpeta:
4 Posee cuartos de basura? | basuras debidamente X : - Ysi cumple
- mantenimiento
sefalizado
No. 4
. . Se cuenta con Chut de Ver - carpeta
5 S los tiene estan basuras debidamente X 7.Gestion Ysi cumple
debidamente ventilados? - mantenimiento
sefializado
No. 5
No cumple en
) Ver carpeta: | tanto que los
El uso de equipos, coqtroles Se cuenta debidamente 7.Gestion y | interruptores no
6 e interruptores estan ) X . p
debidamente marcados? sefalizado mantenimiento esta_m
’ No. 6 debidamente
marcados
. Ver carpeta:
Poseg pplltlcas de Las proporcionadas por la 7.Gestion Ve
7 mantenimiento de las X - Si cumple
; f empresa de aseo. mantenimiento
instalaciones?
No. 7
Ver carpeta:
Posee mapas de Se cuenta con mapas de 7.Gestion V|«
8 : L - e X - Si cumple
orientacion? orientacion. mantenimiento
No. 8
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Caracteristica

Observacion Secretaria

General

No N.A.
cumple

Cumple

Evidencia

Observacion
Control Interno

Mantiene las rutas externas Ver carpeta:
libres de agua en la Se hace mantenimiento a 7.Gestion V| o
9 o h A X S Si cumple
superficie, hojas muertas, | diario. mantenimiento
residuos, entre otros? No. 9
¢ Se mantienen los espacios Ver carpeta:
libres de materas Los espacios estéan libres 7.Gestion Vo
10 L ; . X - Si cumple
recipientes u otros objetos | de obstaculos. mantenimiento
que obstaculicen el paso? No. 10

Caracteristica

Formato No 8. Bafios

Observacion Secretaria
General

Evid

Observacion

encia
Control Interno

No cumple en
~ tanto que los
Se cuentan con bafios en bafios son de uso
La entidad tiene bafios de | los pisos 11, 15y 16 para Ver carpeta: )
1 P . p X = de los servidores
acceso al publico? uso de los funcionarios, 8.Bafios_No. 1 .
. - de la entidad, no
contratistas y visitantes .
hay bafios de uso
publico
Hay al menos un bafio No se cuentan con bafios .
) - ’ Ver carpeta:
2 accesible para silla de para acceso en silla de X 8.Bafios No. 2 No cumple
ruedas? ruedas ’ -
¢cLapuerta tiene unancho | puerta es de 90 cms Ver carpeta: | ..
3 no obstruido de al menos 90 o X = Si cumple
cm? para acceso a los bafios 8.Bafios_No. 3
¢El lavamanos cuenta con
4 doblg aItuta, es_tando el La altura de 110 cms X ver = carpeta: No cumple
meson mas bajo a una 8.Bafios_No. 4
altura de 65 cm?
¢La parte superior de los
lavamanos estandar se
encuentra a 80 cm de .
5 altura, con una altura libre La altura de 110 cms X ver o carpeta: No cumple
por 8.Bafios_No. 5
debajo entre 70cmy 73
cm?
¢La altura del reborde Lo orinales estan a una Ver carpeta:
6 mfenor de al menos uno de altura de 60 cms X 8.Bafios_No. 6 No cumple
los orinales estd a 43 cm?
¢ Los grifos operan con un Ver carpeta:
7 mezclador, push, palanca o | Operan con push X o peta- 1 g cumple
8.Bafios_No. 7
sensor?
¢ Todos los accesorios, por
ejemplo, el secador de
mano, la jabonera, Ver carpeta: | .
8 percheros, etc., se 110 FOTO X 8.Bafios_No. 8 Si cumple
encuentran a una altura
entre 80 cm y 110 cm?
9 %E]i(é?’f)eouglebi)prz{g iﬂ?e?ilé?r.fg ﬁLSJIEl:E’S\I I?A%IE:EESS(\)( XEL%Q X Ver carpeta: g(r)]t((:)ug:ges: "
encuentra a 90 cm, con una PAR 8.Bafios_No. 9 refiere a espejo
e o QUEADEROS =
inclinacién de 10°? en los bafios
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Caracteristica

¢Los aparatos y accesorios
son de color contraste con

Observacion Secretaria
General

Los colores son de color

Evidencia

Ver carpeta:

Observacion

Control Interno

10 la ;uperflme dor)d_e se blanco X 8.Bafios No. 10 Si cumple
localizan siendo faciles de -
ubicar?
¢La iluminacién minima
medida a 80 cm por encima | Se cuenta con iluminacién Ver carpeta: | ..
11 X Si cumple

del nivel del suelo es de 200
lux?

artificial es clara

8.Bafios_No. 11

Formato No 9. Sistema de Accionamiento

s Observacion Secretaria No . . Observacion
Caracteristica Cumple W Evidencia
General cumple Control Interno
Ver carpeta:
1 Posee sistema de alarma | Cuenta con alarma contra X 9.Sistema de Si cumple
contra incendios? incendios. accionamiento No. P
1
Este sistema tiene en ver carpeta:
9.Sistema de
2 cuenta las personas con X - . No cumple
] . - accionamiento No.
discapacidad auditiva? 2
Ver carpeta:
3 Posee sistemas de Se cuenta con X 9.Sistema de Si cumple
advertencia luminosos? advertencias luminosas accionamiento No. P
3
Posee lugares de seguridad Ver carpeta: | No cumple, estos
4 dls_enadps como area de SILLA ORUGA X 9.S|_stema_ de | lugares son en las
asistencia y rescate para accionamiento No. | escaleras o un
personas con limitaciones? 4 area muy cercana
En caso de evacuacion Ver carpeta: | No cumple, los
5 horlzqntal_, Io§ ascensores | ¢\ A ORUGA X 9.Sistema de | ascensores no
estan disefiados para accionamiento No. | son a prueba de
evacuar personas? 5 incendios
Ver carpeta:
. i SILLA ORUGA SILLA DE 9.Sistema de | .
?
6 Posee sillas de evacuacion? RUEDAS Y CAMILLA X accionamiento No. Si cumple
6
Posee tecnologias Ver carpeta:
emergentes para 9.Sistema de EO cumple, no
! evacuacion como SILLA ORUGA X accionamiento No. | 2 toboganes de
salvamento
toboganes de salvamento? 7
Posee puertas resistentes al < gesristema Carpe:jeg No cumple, anti
8 P SI ANTIPANICO X -lstema pénico es un
fuego? accionamiento No. .
8 mecanismo
Ver carpeta:
Posee sefializacion de Se~ i c_:yenta con 9.Sistema de | . |
9 evacuacion? senailzacion de X accionamiento No. Si cumple
evacuacion. 9
¢ Esta sefalizacion es Ver carpeta:
visible, audible y tactil de 9.Sistema de
10 . No se cuenta X . . No cumple
acuerdo con el principio de accionamiento No.
los dos sentidos? 10
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Formato No 10. Sefializaciéon

No cumple N.A.

Evidencia

Observacion
Control Interno

¢La sefializacion esta La sefializacion esta .
c . Ver carpeta:
1 ubicada a una altura entre | ubicada a una altura entre 10.Seftalizacién_No. | Si cumple
90 cmy 120 cm del ejeal | 90 cm y 120 cm del eje al ’ -
) . 1
acabado del piso? acabado del piso
":La. ubl(_:gcmn de_) la La ubicacién de la
sefializacion permite la . i )
; ” sefializacion permite la Ver carpeta:
aproximacion de todas las : L O .
2 . aproximacion de todas 10.Sefalizacion_No. | Si cumple
personas, sin encontrarse | -
, as personas, sin 2
un obstaculo delante de .
encontrarse un obstaculo
esta?
¢La sefial tactil tiene alto . le |
relieve? ¢ La altura del No se cuenta con sistema Ver U _garpeta. No~cu_mp e a
3 relieve mide entre Immy | alto relieve X 10.Sefializacion_No. senghz_acnon no
3 es tactil
1,5 mm?
¢La sefializacion cuenta con
sistema braille de un
tamafio de 5 mm a 7,5 mm
No se cuenta con .
cada celda, con una sistema braille en Ver carpeta:
4 distancia entre puntos : - X 10.Sefalizacion_No. | No cumple
. informacion de
adyacentes de la misma PO 4
sefializacién
celda de 2,5 mmy un
espacio interlineal de 10
mm?
¢La sefalizacién cuenta con Ver carpeta: :\Iecfaigruemaple, se
5 alto contraste y un ASCENSOR X 10.Sefializacion_No. O
. . sefializacién de
pictograma claro del area? 5 .
la entidad
; La sefializacién cuenta con Ver carpeta:
6 |¢ ~ NINGUNO X 10.Sefializacion_No. | No cumple
lengua de sefias? 6
¢La sefializacion tiene Ver carpeta:
7 terminaciones redondeadas, NINGUNO X 10.Sefializacion_No. | No cumple
no lacerantes? 7
¢ Presenta sefializacion
interior sencilla, asimilable y
que aplique un sistema o Ver carpeta:
8 cédigo de colores en las NINGUNO X 10.Sefializacion_No. | No cumple
paredes, puertas, taquillas, 8
etc., para conseguir el mejor
contraste posible?
¢ Cuenta con sefializacion
ageni:aﬂae'ta";igg;‘i p":{r‘gs EN LOS ASCENSORES Ver carpeta: :\'ecf’ig:‘emap'e’ se
9 q P TACTIL CON LENGUAJE X 10.Sefalizacion_No. | '‘Shered
todas las personas, - sefializacion de
e BRAYLE 9 :
principalmente con la entidad
discapacidad visual?
Se presenta la informacion No cumple. se
de seguridad, informacién | AL INGRESO DE LA Ver carpeta: refiere ap !
10 general e Informacion de | TORRE CUENTA CON X 10.Sefalizacion_No. sefalizacion de
anuncios de manera clara, | INFORMACION CLARA 10 .
) la entidad
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La informacion y las respuestas de los diez formatos anteriores se tabulo dando como resultado el

siguiente cuadro:
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CUESTIONARIO CUMPLIMIENTO NTC 6047 ‘

cumple No cumple | Total
1 | ENTORNO 10 2 12
2 |ACCESO 9 1 10
3 | VESTIBULO 4 6 10
4 | MOVILIARIO 7 4 11
CIRCULACIONES
5 | VERTICALES 10 0 10
CIRCULACIONES
6 | HORIZONTALES ’ 3 10
7 | GESTION Y MANTENIMIENTO 9 1 10
8 |BANOS 5 6 11
SISTEMA DE
9 | ACCIONAMIENTO 4 6 10
10 | SENALIZACION 2 8 10

Fuente: Datos suministrados por Secretaria General

De acuerdo al cuadro anterior de ciento cuatro (104) preguntas la entidad esta cumpliendo con
sesenta y siete (67) y no cumple con treinta y siete (37) items o normas

En conclusion, se genera la siguiente grafica:

CUMPLIMIENTO NORMA NTC 6047

m CUMPLE
= NO CUMPLE

Se evidencia que el Il Semestre de 2020, teniendo en cuenta los inconvenientes generados por la
situacion de pandemia, se solucioné un item de la norma respecto del semestre anterior; es decir,
hay un 36% de respuestas que indican que aun no se esta cumpliendo con los parametros formulados
en la Norma NTC 6047 de 2013, los cuales deben ser mejorados procurando subsanar estas
debilidades en pro del posicionamiento de la entidad y su visibilizacion ante la ciudadania, como de
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la minimizacién de incumplimientos y posibles sanciones, teniendo en cuenta los protocolos de
bioseguridad establecidos en la entidad.

F. ATENCION AL CIUDADANO EN EMERGENCIA SANITARIA

Teniendo en cuenta el Decreto 491 de 2020 de 28 de marzo de 2020 y la Guia de Servicio de
Racionalizacion de Tramites en el marco del Covid -19, y que quienes deben implementar las
acciones contenidas en dicho decreto son Las tres ramas del poder publico (Legislativa, Ejecutiva y
Judicial), los érganos de control, los 6rganos auténomos e independientes del Estado y a los
particulares cuando cumplan funciones publicas, se recomienda garantizar la continuidad en la
prestaciéon de los servicios a los ciudadanos y la atencién a sus peticiones y requerimientos para la
garantia de sus derechos priorizando el uso de canales virtuales asi:

1. Revisar si los aplicativos y formularios electronicos que tiene implementados estan
funcionando de forma adecuada, en caso contrario, implemente de forma inmediata los
ajustes requeridos

2. Habilitar botones de pago para evitar desplazamiento de los ciudadanos

3. Enviar mensajes de confirmacion respecto a la recepcion de comunicaciones

4. Garantizar la posibilidad de hacer seguimiento en linea al estado de las peticiones o tramites

5. Permitir la radicacién y notificacion electrénica de documentos

6. Establecer mecanismos de interoperabilidad con otras entidades para compartir informacion

7. Implementar al menos las herramientas gratuitas de accesibilidad que ofrece el Ministerio TIC
como el software lector de pantalla y el centro de relevo

8. Garantizar la accesibilidad web de los canales virtuales

9. lIdentificar Canales que puede utilizar para divulgar los cambios y mejoras en tarifas, plazos,
descuentos, prérrogas, documentacion, canales, lugares y horarios de atencién, seguimiento
y control de los tramites y peticiones:

» Paginas web institucionales, ventanillas unicas y demas portales digitales
* Prensa

* Emisoras, emisoras comunitarias

* Television nacional, programa institucional por tv

» Pauta en negocios locales

* Mensajes de texto a celulares (SMS) « Perifoneo

Tener en cuenta que los principales procesos que se veran afectados en la atencion a la ciudadania
con la expedicion del Decreto 491 de 2020 son:
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a. Las notificaciones y comunicaciones de los actos administrativos:
Para ello, tenga en cuenta que:
» Se deben realizar por medios electronicos

» Se deben ajustar los mecanismos de radicacion, con el objeto de contar con la direccién
electronica del solicitante

* La autorizacion para recibir la notificacién electronica se entiende otorgada con la simple
radicacion de la solicitud

* Para las solicitudes que se radicaron con anterioridad a la expediciéon del decreto y
estuviesen en término para resolver, es necesario que el solicitante informe el correo
electronico a través del cual puede llevarse a cabo el proceso de notificacion o comunicacién

* La autoridad debe habilitar un buzén de correo electrénico exclusivamente para efectuar las
notificaciones o comunicaciones en el marco del decreto

b. Ampliacion de términos para resolver las peticiones:

» Aplica para las peticiones radicadas con anterioridad a la emergencia sanitaria y se
encuentren dentro del término para resolver, asi como aquellas radicadas durante la
emergencia

* El término general de 15 dias habiles para responder las peticiones se extiende a 30 dias.
Las peticiones de documentos y de informacion que se resolvian en 10 dias habiles, se
extiende a 20 dias

* Las consultas que se resolvian en 30 dias habiles, se extiende a 35 dias

* La ampliacion de estos términos no aplica para la efectividad de otros derechos
fundamentales

c. Suspension de términos de las actuaciones administrativas o jurisdiccionales en sede
administrativa:

* Primero, se debera llevar a cabo un analisis de las actividades y procesos, asi como de la
situacion concreta a la que le aplicaria la suspension total o parcial de términos

* La suspension puede implementarse en tramites o procedimientos que sean virtuales o
presenciales

* La suspension de los términos de las actuaciones administrativas y jurisdiccionales en sede
administrativa debera hacerse mediante acto administrativo, incluidos aquellos establecidos
en términos de meses o0 afios

» Durante la suspension no correran los términos de caducidad, prescripcion o firmeza
previstos en la Ley que regule la materia
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* No aplica para hacer efectivos derechos fundamentales
. Ampliacién de la vigencia de permisos, autorizaciones, certificados y licencias:

Si vence un permiso, autorizacion, certificado o licencia durante el término de vigencia de la
Emergencia Sanitaria se prorroga automaticamente por un mes mas, contado a partir de la
supuracion de esta.

Se evidencia elaboracién y puesta en marcha de PROTOCOLO DE ATENCION PARA
ENTIDADES DEL SECTOR SOLIDARIO, ASOCIADOS Y CIUDADANIA EN EL CENTRO DE
ATENCION AL USUARIO -CAU- DE LA SUPERINTENDENCIA DE LA ECONOMIA
SOLIDARIA EN EPOCA DE AISLAMIENTO SELECTIVO CON DISTANCIAMIENTO
INDIVIDUAL RESPONSABLE, sin embargo, es una oportunidad de mejora su inclusién en el
Sistema de Gestion de iSolucion

G. OPORTUNIDADES DE MEJORA

La Oficina de Control Interno recomienda_que de manera urgente se realicen los
cambios que sean requeridos en el sistema documental esigna, de forma tal que se
permita identificar claramente que corresponde a PQRSD, asi como el tiempo real de
respuesta al ciudadano, permitiendo de esta forma obtener un diagnéstico acertado de los
tiempos de respuesta tanto de PQRSD como de cualquier documento que se tramita ante la
Supersolidaria.

La Oficina de Control interno recomienda incluir en el sistema de gestién iSolucién el
Protocolo de Atencién para Entidades del Sector Solidario, Asociados y Ciudadania en el
Centro de Atencién al Usuario -Cau- de la Superintendencia de la Economia Solidaria en
Epoca de Aislamiento Selectivo con Distanciamiento Individual Responsable.

OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

Observacion # 1: Cubrimiento de las llamadas al PBX

Condicion: Se evidencia 2.479 llamadas, es decir el 39,54%, que no fueron atendidas del total de

las llamadas.

Criterio: inconformidad a los usuarios y un riesgo de incumplimiento de las funciones de servicio al

ciudadano que como entidad publica debe brindar
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Causa: Al llamar a la entidad las extensiones habilitadas, al encontrarse ocupadas, con llamadas en
curso, dan tono de timbre

Efecto: Genera inconformidad en el usuario quien percibe que en la Superintendencia simplemente
no atienden o no contestan las extensiones que se tienen asignadas para el servicio al ciudadano.

Recomendacion: Se identifica la necesidad de un sistema de llamada en espera, en el cual se asigne
un turno de atencion al usuario y permita que este reconozca que las extensiones en ese momento
se encuentran ocupadas

Observacion # 2: Normatividad de Aviso Legal

Condicién: Al ingresar a la pagina de la Supersolidaria en la ventana de PQRSD al iniciar el tramite
y luego de dos controles de seguridad aparece en pantalla el aviso legal que habla de la Ley 11 de
2007

Criterio: La Ley 11 de 2007 se encuentra derogada por la Ley 39 de 2015; La Ley Orgéanica 15 de
1999 que, aunque esta vigente, existe la Ley 1581 de 2012, el Decreto 1377 de 2013

Causa: Posible desinformacién de la normatividad
Efecto: posibles sanciones por uso de normatividad derogada

Recomendacién: Actualizar el aviso legar con normatividad mas actualizada en los temas
relacionados.

Observacion # 3: Tiempos establecidos para responder las PQRSD

Condicion: La entidad presenta un total de 3.014 PQRSD que fueron contestadas fuera de tiempo,
es decir que el 31% del total de PQRSD recibidas no se gestionaron en los términos establecidos por
la ley 1755 de 2015, segun el tipo de peticiones presentadas por los usuarios tardando hasta 140
dias en dar respuesta.

Criterio: Se cumple establecido en la ley 1755 de 2015, “(...) articulo 31. Falta disciplinaria. La falta
de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones vy el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte Primera del Cdédigo,
constituiran falta para el servidor pablico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo
con el régimen disciplinario. (...)".
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Causa: No hay un sistema de gestion documental que genere seguimientos y alarmas de manera
propia y automéatica para asi darle prioridad a la contestacion de estas peticiones.

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

Recomendacion: Implementar seguimientos y alarmas automaticas en el sistema de gestion
documental esigna, uso matriz de calor en vencimientos de términos (como los usados por sicses).

Observacion # 4: Incumplimiento Articulo 35 Numeral 7 por parte de la Ofician Asesora de
Planeacién y Sistemas

Condicién: Al verificar las posibles causas de la falta oportuna de la informacién solicitada a la
Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas se observa que no estaba contratada aun la persona
encargada de dicha funcién.

Criterio: Se incumple lo establecido en el Numeral 7, Articulo 35 de Caodigo Unico Disciplinario, Ley
734 de 2002. “ARTICULO 35. PROHIBICIONES. A todo servidor publico le estd prohibido:...7. Omitir, negar,
retardar o entrabar el despacho de los asuntos a su cargo o la prestacion del servicio a que estd obligado”.

Causa: La Ofician Asesora de planeacién y Sistemas no contaba con el personal necesario para
cumplir la tarea encomendada.

Efecto: Posibles incumplimientos y/o faltas disciplinarias a las areas que dependen de la Informacion
suministrada por la OAPS como insumo para el cumplimiento de sus propias funciones, informes y
tareas.

Recomendacién: Se recomienda estudiar la posibilidad de implementar planes contingentes y/o
reforzar temporalmente la dependencia ya que presenta un alto volumen de requerimientos de los
demés funcionarios de la entidad, teniendo en cuenta las vacaciones programadas de cada
trabajador y/o los periodos de vinculacién y tipos de contrato de las personas que se encargan de la
contestacion de requerimientos al Sistema de Gestibn Documental eSigna, de cada area de la
entidad.

Observacion #5: Parametros formulados en la Norma NTC 6047 de 2013

Condicion: En el cuestionario de 104 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 67 respuestas en que se cumple y 37
respuestas en que no se cumple, es decir un 36% de incumplimiento de la norma.
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Criterio: Se debe dar cumplimiento a lo indicado por la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 en
parametros para la infraestructura adecuada para a tencién a la ciudadania con discapacidad.

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

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

Recomendacién: Cumpliendo con la normatividad de bioseguridad, y sea reestablecido el servicio
de atencion presencial, realizar los cambios de infraestructura necesarios en pro del posicionamiento
de la entidad y su visibilizacion ante la ciudadania, como de la minimizacién 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 formulacién de acciones de mejora que
permitan subsanar la causa que las genero:

No OBSERVACIONES REPETITIVO
1 Cubrimiento de las llamadas al PBX Sl
2 Normatividad de Aviso Legal Sl
3 Tiempos establecidos para responder las PQRSD Sl

Incumplimiento Articulo Articulo 35 Numeral 7 por parte

de la Ofician Asesora de Planeacion y Sistemas No

5 Parametros formulados en la Norma NTC 6047 de 2013 |

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

La Oficina de Control Interno invita a la entidad y funcionarios a crear las condiciones adecuadas y
seguras que garanticen la mejora en la credibilidad y que fortalezca los lazos de confianza entre la
Supersolidaria y los ciudadanos, priorizando los canales de atencion, redisefiando estrategias y
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mecanismos de los tramites, implementando politicas para contestar con calidad, con accesibilidad y

continuidad en los servicios que responden a las necesidades de la ciudadania.

Finalmente, se solicita coordinar la elaboracién 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 deberéa ser presentado a la Oficina
de Control Interno dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de remisién del presente

informe.

Cordialmente,

(Original Firmado)

MABEL ASTRID NEIRA YEPES
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Ana Larissa Nifio Collantes
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