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1. RESULTADOS FORTALECIMIENTO TECNICO INSTITUCIONAL
1.1  SEGUIMIENTO A LOS OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION

Durante 2020 se dio continuidad a la implementacion de la politica y objetivos de calidad definidos desde 2018

para el Sistema de Gestidn, los cuales enmarcan el desempefio de los procesos institucionales. Actualmente la @
Superintendencia del Subsidio Familiar cuenta con 7 objetivos de calidad alineados con el quehacer

institucional, los cuales orientan la entidad hacia el mejoramiento continuo:

OBJETIVOS DEL

SISTEMA

®

SuperSubsidio

POLITICA DEL
SISTEMA DE
GESTION

La Supersubsidio en cabeza de la Alta Direccion se
compromete a satisfacer las necesidades y expectativas de
las partes interesadas bajo las siguientes premisas:

Superar los niveles de satisfaccién del cliente
establecidos en la prestacion de los servicios.

Fortalecer las competencias de nuestro talento
humano, mediante planes de bienestar y de
capacitacion.

s Efectividad en la inspeccion, vigilancia y control para el

fortalecimiento de sus entes vigilados. Garantizar que el Sistema de Gestion de Calidad

sea eficiente, eficaz y efectivo.

¢ Cumplimiento del marco legal y los lineamientos de los planes

- RN Propender por el cumplimiento de la ejecucion
de gobierno e institucionales. P PO P )

de los planes institucionales a partir de los
lineamientos establecidos por el Gobierno
@ Contar con personal competente y constantemente Nacional.
capacitado.,
Administrar y controlar integralmente los riesgos.
¢ Proteccion a la confidencialidad integridad, disponibilidad y
autenticidad de los activos de informacién. Optimizar el consumo de los recursos naturales y
no naturales utilizados en cumplimiento de las

Proporcionando un sistema integrado de gestion con eficacia, funciones propias de la entidad.

eficiencia y efectividad, en busca frecuente del mejoramiento

continuo. Fortalecer la inspeccion, vigilancia y control de las

cajas de compensacion familiar.

DEOOWOWEE

Fuente: Portal Corporativo SSF

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos en los indicadores asociados a la medicién del
cumplimiento de cada uno de los objetivos del sistema de gestion:

/! ‘I \ Superar los niveles de satisfaccién del cliente
./ establecidos en la prestacion de los servicios.

Para la medicién del cumplimiento de este objetivo se cuenta con dos indicadores gestionados por el proceso
de Interaccion con el Ciudadano:
a. Efectividad de la gestion de la SuperSubsidio ante las CCF

Con el fin de conocer la percepcion de satisfaccion y la experiencia de las Cajas de Compensacion Familiar -
CCF, como entes vigilados, frente a la gestion prestada por cada una de las dreas de la Superintendencia del
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Subsidio Familiar, y asi mismo aportar al andlisis de la efectividad institucional en lo relacionado con los
servicios prestados a las CCF, anualmente se aplica una encuesta sobre calidad en el servicio a dichas entidades.

En la medicidn realizada a finales de 2019, segun el informe elaborado por la Oficina de Proteccién al Usuario,
15 CCF calificaron excelente, 27 CCF calificaron bueno y 1 CCF calificé Regular, lo cual comparativamente con
la evaluacién realizada en el periodo 2017-2018 permite concluir que el nivel de satisfaccion paso de una @
calificacidn excelente a bueno. En general el nivel de satisfaccién reportado para la vigencia 2019 fue del 98%.

Malo Algunas de las oportunidades de mejora que se
e m;,’*‘ identificaron a partir de estos resultados y que han sido
gestionadas durante el 2020 son:

Regular
2%

- Validar los tiempos de respuesta a los
requerimientos solicitados, y revisar el buzén corporativo
pues se ha presentado inconvenientes en la recepcién de
oficios.

- Realizar videos en vivo en los cuales la
Superintendencia fomente la participacién de las CCF
sobre inquietudes respecto a interpretaciones de la normatividad.

- Unificar criterios de la Superintendencia para evitar confusiones al momento de asesorar y dar respuesta
a las solicitudes de las CCF.

Para la vigencia 2020 se disefid un instrumento de medicidon de la satisfaccion de las CCF con variables
focalizadas, identificando las dreas que mayor interaccidn tienen con este grupo de interés y buscando indagar
en temas que movilicen el mejoramiento en la interaccién cotidiana con este grupo de valor. La encuesta se
aplicé a las 43 CCF del pais con el fin de conocer su percepcidn sobre los servicios brindados por las areas de la
Superintendencia del Subsidio Familiar durante el periodo comprendido entre julio del 2019 a julio de 2020.

Es importante mencionar que la estructura de la encuesta aplicada en la vigencia 2020 es diferente a las
aplicadas en afios anteriores, por lo tanto, no es posible realizar comparativos.

De acuerdo con el Informe Encuesta de Satisfaccién a las CCF 2020, elaborado por la Oficina de Proteccion al
Usuario, a partir del analisis de resultados de esta encuesta se conocid la opinion general de las CCF con
respecto a:

Lo mejor de la Superintendencia del Subsidio Familiar

- Calidad del servicio. - Transparencia y eficiencia.

- Disposicion y experticia de los funcionarios. - Avance tecnoldgico.

- El apoyo y acompaiamiento permanente brindado - Enfoque de proteccién al usuario.
a las CCF.

- Rigor juridico.
- Oportunidad en la atencion de dudas e inquietudes.

Lo menos favorable de la Superintendencia del Subsidio Familiar.
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- Alta rotacion de algunos cargos. - Solicitudes con tiempos de respuesta cortos para

. . . atender requerimientos.
- Cambio de las circulares en poco tiempo.

- No hay criterios técnicos unificados.
- Falta de capacitaciones en FOVIS y FOSFEC.

- Falta de capacitacion a las CCF.
- La plataforma SIGER y SIREVAC presentan varias

observaciones por parte de los encuestados
referentes a su estabilidad, funcionalidad y utilidad.

Qué hace falta en la Superintendencia del Subsidio Familiar

- Capacitacion al personal nuevo. - Mayor estabilidad del personal en los cargos.
- Descentralizacion. - Mejorar las plataformas de SIGER-SIREVAC.
- Aumentar la frecuencia de las mesas de trabajo y - Elaboracion de estudios sectoriales.

capacitaciones a las CCF.

- Realizar visitas mas frecuentes a las CCF en

- Unificacion de conceptos técnicos y criterios al territorio.

interior y con las CCF. . L
- Mejorar su plan de comunicaciones.

- Permitir informes comparativos en SIGER.

De acuerdo con el reporte del indicador, con las calificaciones obtenidas por todas las areas en la encuesta
realizada a las CCF en 2020 se realizé un promedio obteniendo como resultado un nivel de satisfaccién de
88,2%.

El Informe Encuesta de Medicidn de Satisfaccidon de las CCF 2018 -2019 y el Informe Encuesta de Satisfaccion a
las CCF 2020, se encuentran anexos a este Informe de Revisién por la Direccidn.

b. Resultados de la encuesta de satisfaccion del usuario atendido por los canales de atencion
habilitados

La Oficina de Proteccidn al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar con el animo de asegurar un
Optimo servicio, realiza las encuestas de satisfaccion del servicio a la ciudadania cuya intencion es determinar
la percepcion que tiene sobre la calidad del servicio prestado a través de los diversos canales de atencidn,
buscando reconocer fortalezas y oportunidades de mejora, especialmente en cuanto a la capacidad para
resolver requerimientos, trato y oportunidad, constituyéndose en un camino expedito en aras de generar
participacion ciudadana.

Esta informacion se consolida trimestralmente para su analisis y preparacion de informes que son publicados
en el enlace: https://www.ssf.gov.co/informes-de-satisfacci%C3%B3n .

Es importante aclarar que para todas las atenciones brindadas se realiza la solicitud de la evaluacion de los
servicios prestados, sin embargo, no todos los ciudadanos acceden a diligenciar las encuestas de satisfaccion.
De igual forma, es pertinente indicar que la emergencia sanitaria por COVID 19 generd el incremento
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significativo de la solicitud de atenciones por parte de los grupos de valor a través de los canales de atencion
habilitados por la Superintendencia.

De acuerdo con el Informe de Satisfaccidon de Canales de Atencidn — IV trimestre 2020, elaborado por la Oficina
de Proteccion al Usuario, durante la vigencia 2020 se aplicaron 4702 encuestas de satisfaccion:

- 30.6% de ellas fueron aplicadas por atencion en chat y teléfono, @
- 65% aplicadas por el portal GTSS y
- 4,3% en eventos.

A partir de dicha informacion se calculd la satisfaccion global en los canales de atencidn de la Supersubsidio
para el 2020 en un 78.98%, lo cual indica un declive del nivel de satisfaccidn de los usuarios con los canales de
17.4 puntos porcentuales en comparacién con la vigencia 2019 que cerrd con un porcentaje de satisfaccion
global de 96.3%.

El tema con mayor frecuencia de consulta durante la vigencia 2020 fue el Mecanismo de Proteccidn al Cesante
y en segundo lugar se encuentra el Subsidio en Dinero, el cual también predominé en las consultas durante la
vigencia 2019.

Segun el Informe de Satisfaccion de Canales de Atencion — IV Trimestre, se recibieron gran cantidad de
comentarios que estan fuera del alcance de lo que puede gestionar la Superintendencia, pero que denotan la
obligacién de hacer suficiente publicidad sobre el objeto y funciones de la entidad para aterrizar las
expectativas de la ciudadania.

Entre los comentarios en mencién se encuentran los de aquellos ciudadanos que solicitan que no se requiera
a la CCF, sino que se solucione directamente por la Superintendencia del Subsidio Familiar, lo cual esta fuera
del alcance de la entidad ya que la Superintendencia no otorga los beneficios, sino que vigila que las CCF los
suministren de acuerdo con la normativa vigente.

También existe un gran nimero de ciudadanos insatisfechos con las listas de espera que se conformaron con
los postulantes al Mecanismo de Proteccion al Cesante, para los cuales no alcanzaron los recursos que se tenian
para tal fin. Igualmente se identifica insatisfaccién porque los beneficios que recibieron no cumplieron sus
expectativas. La ciudadania se dirigié a la Superintendencia solicitando “ordenar” a las CCF el giro del beneficio
teniendo en cuenta situaciones especiales, sin embargo, la Superintendencia no cuenta con facultades de este
tipo.

£ =\ Fortalecer las competencias de nuestro talento
\ 2, humano, mediante planes de bienestar y de
capacitacion.

Para la medicién del cumplimiento de este objetivo se cuenta con dos indicadores coordinados por el proceso
de Gestidon de Talento Humano:
a. Cumplimiento del Plan Institucional de Bienestar

Anualmente se implementa el Plan Institucional de Bienestar, liderado por el Grupo de Gestidon de Talento
Humano, que contempla actividades pedagdgicas, recreativas y deportivas orientadas a crear, fortalecer,

Carrera 69 # 25 B — 44 — Pisos 3, 4 y 7 PBX: 3487800 Bogota Colombia
Linea Gratuita Nacional 018000910110 en Bogota D.C.: 3487777
www.ssf.gov.co — e-mail: ssf@ssf.gov.co



es de todos

@ SuperSubsidio (%@ Elempleo Mintrapajo

mantener y mejorar las condiciones que favorezcan el desarrollo integral del Servidor Publico, el mejoramiento
de su nivel de vida y el de su familia; asi como elevar los niveles de satisfaccion, eficacia, eficiencia y efectividad
que se correlacionen con el servicio que ofrece a la entidad.

Durante el 2020, fue necesario implementar actividades virtuales considerando la emergencia sanitaria actual.
De esta forma se realizaron actividades enfocadas al drea de proteccidn y servicios sociales como las vacaciones
recreativas, dias de la familia, jornadas ludico pedagdgicas en torno al cddigo de integridad, actividades
artisticas y culturales, pausas activas, acondicionamiento fisico, entre otras. Se desarrollaron actividades
orientadas al adrea de calidad de vida laboral como talleres de fortalecimiento de comunicacion asertiva y
pertenencia institucional, talleres de preparacidn para el retiro, medicion del clima y cultura organizacional.

~)

(~

De acuerdo con el reporte del indicador, en total en la vigencia 2020 se programaron 32 actividades que fueron
ejecutadas en su totalidad obteniendo un nivel de cumplimiento del Plan de Bienestar del 100%.

Se anexa el Informe Ejecutivo de Bienestar, Incentivos y SG- SST vigencia 2020 elaborado por el Grupo de
Talento Humano.

b. Cumplimiento del Plan Institucional de Capacitacion

Anualmente se implementa el Plan Institucional de Capacitacidn, liderado por el Grupo de Gestidn de Talento
Humano, que contempla actividades dirigidas a los funcionarios de la Superintendencia de Subsidio Familiar,
en cumplimiento de la normatividad vigente, adoptado mediante Decreto 1083 de 2015 y de acuerdo con los
lineamientos emitidos por el Departamento Administrativo de la Funcidn Publica (DAFP) en el Plan Nacional de
Formacion y Capacitacion 2020 - 2030, publicado en marzo del afio 2020 por dicha entidad. Este Plan
Institucional busca fortalecer los saberes, actitudes, habilidades, destrezas y conocimientos de los servidores
publicos para conseguir los resultados y metas institucionales establecidos en la Superintendencia.

Durante el 2020, fue necesario implementar actividades virtuales considerando la emergencia sanitaria actual.
De esta forma se llevaron a cabo las actividades orientadas a la induccién y reinduccién de funcionarios, cursos
sobre MIPG, cursos sobre Gestion del Conocimiento, Innovacidn y Creatividad, capacitaciones en manejo de
Esigna, SECOP I, retencion en la fuente, Webinar actualizacién tributaria, Ley 1712 de 2014, entre otros.

De acuerdo con el reporte del indicador, durante la vigencia 2020 se programaron y ejecutaron un total de 73
capacitaciones a funcionarios, cumpliendo con el 100%.

Y 3 \ Garantizar que el Sisterna de Gestion de Calidad
\=/ seaeficiente, eficaz y efectivo.

Para la medicion del cumplimiento de este objetivo se cuenta con un indicador coordinado por el proceso de
Planeacién Institucional:

a. Cumplimiento actividades del Sistema de Gestion de Calidad

Durante la vigencia 2020 se programaron las actividades enfocadas al fortalecimiento del Sistema de Gestion
de Calidad y el mantenimiento de sus diferentes componentes. Se programaron y desarrollaron sesiones de
trabajo en conjunto con los veintitn procesos, con el fin de asesorar a lideres y colaboradores en el desarrollo
de los componentes: gestidn por procesos, gestion documental, gestion del servicio, gestion de la evaluacién y
seguimiento, gestion del riesgo y gestion del mejoramiento.
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De igual forma se realizaron diferentes actividades de sensibilizacién como complemento de asesoria en temas
relacionados con la gestion de la calidad, que fueron incorporadas en las jornadas de pausas activas, asi como
la preparacion de ayudas audiovisuales como tips, videos, podcast, entre otros, los cuales fueron compartidos
por correo electrénico a todos los lideres y colaboradores de la entidad y publicados en el sitio web
institucional.

De acuerdo con el reporte del indicador, al finalizar la vigencia se obtuvo un nivel del cumplimiento del 100%
de las actividades programadas.

Propender por el cumplimiento de |la ejecucion
4 de los planes institucionales a partir de los
N’ lineamientos establecidos por el Goblerno
Macional.

Para la medicion del cumplimiento de este objetivo se cuenta con un indicador coordinado por el proceso de
Planeacidn Institucional:

a. Cumplimiento de cronograma de asesoria y coordinacion de planes y proyectos institucionales

A inicios de 2020 se definio el cronograma de actividades de planeacién institucional que fue socializado con
todas las areas y procesos de la entidad para su desarrollo. Se contemplaron y desarrollaron las actividades
asociadas con el seguimiento del Plan Estratégico Institucional, la formulacién y seguimiento del Plan de Accidn
Institucional, la formulacion y seguimiento del Plan Anticorrupcion, la formulacion del anteproyecto de
presupuesto 2021 incluyendo la formulacion de los proyectos 2021, el seguimiento a la ejecucion cualitativa y
cuantitativa de los proyectos 2020, el diligenciamiento del FURAG 2019, el diligenciamiento del indice de
Transparencia y Acceso a la Informacién ITA — 2020, el recaudo de la cuota de sostenimiento, la elaboracién de
informes de gestidn, entre otros.

De acuerdo con el reporte del indicador, al finalizar la vigencia se obtuvo un cumplimiento del 100%.

Adicionalmente, se dispone de los demads planes institucionales requeridos de acuerdo con el Decreto 612 de
2018, planes de talento humano, de gestion documental, de gestidon ambiental, de seguridad de la informacidn,
entre otros, los cuales son liderados por diferentes areas de la entidad que se encargan de su ejecucién y del
seguimiento periddico pertinente.

. 5 s Administrar y controlar integralmente los riesgos.

Para la medicion del cumplimiento de este objetivo se cuenta con un indicador asociado al proceso de
Planeacidn Institucional que se mide con base en las evaluaciones realizadas por la Oficina de Control Interna:

a. Efectividad de los controles de riesgos de gestion

La Oficina de Control Interno realiza seguimiento de forma trimestral a |la gestién de los controles de los riesgos
de los procesos y analiza la materializacidn de los mismos. A partir de sus evaluaciones trimestrales se elabora
un informe que puede ser consultado en el enlace: https://www.ssf.gov.co/transparencia/contol/reportes-de-
control-interno.

Entre mayo vy julio de 2020 se realizd la actualizacién del mapa institucional de riesgos de gestion con la
participacion de los 21 procesos institucionales. Como resultado de estas mesas de trabajo se definieron 44
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riesgos de gestion y se identificaron y evaluaron 110 controles para mitigar los riesgos de gestidn identificados.
Esta matriz actualizada comenzd a ser gestionada a partir del IV trimestre del afio.

Los resultados de la verificacion de la efectividad de los controles de riesgos de gestidn realizada por la Oficina
de Control Interno en el 2020, con base en los reportes presentados por los procesos, son los siguientes:

| trimestre = 97% - De los 34 riesgos de gestion vigentes en el periodo se presentd la materializacién de un (1) @
riesgo asociado al proceso de Interaccion con el Ciudadano (Riesgo materializado: Respuestas dadas a los

ciudadanos, que incumplen con los atributos de calidad (oportunidad, fondo, suficiencia, congruencia, claridad

y efectividad de la comunicacién)).

Il trimestre= 100% - De los 34 riesgos de gestion vigentes en el periodo no se presentd ningun riesgo
materializado.

Il trimestre = 94% - De los 34 riesgos de gestion vigentes en el periodo se presentd la materializacién de dos
(2) riesgos donde los controles establecidos no fueron eficaces para evitar la materializacién de los mismos,
asociados a los procesos de Interaccion con el Ciudadano (Riesgo materializado: Pérdida de la oportunidad en
la atencidn a las solicitudes y necesidades de los grupos de interés internos y externo), y Gestion Juridica (Riesgo
materializado: Emisién extempordnea de conceptos juridicos).

IV trimestre = 98% - De los 44 riesgos de gestidn vigentes en el periodo se presentd la materializacion de un (1)
riesgo asociado con el proceso de Gestidn Juridica (Riesgo materializado: Emisidon extemporanea de conceptos
juridicos).

Al respecto de los riesgos materializados se definieron los planes de mejoramiento pertinentes.

Optirnizar el consumeo de los recursos naturales v
no naturales utilizados en cumplimiento de las
funciones propias de la entidad.

Para la medicion del cumplimiento de este objetivo se cuenta con un indicador coordinado por el proceso de
Recursos Fisicos:

a. Cumplimiento en la ejecucion del Plan de Gestion Ambiental

El Plan Institucional de Gestion Ambiental- PIGA, es un instrumento que permite evidenciar el rendimiento
ambiental actual de la entidad y asi mismo establecer acciones que minimicen los impactos generados al
ambiente por su funcionalidad, generando estrategias que permitan magnificar el uso eficiente de recursos
dispuestos para el desarrollo de sus objetivos institucionales.

El PIGA ratifica el compromiso institucional con la mitigacion de los impactos ambientales negativos generados
por la prestacién de servicios de la entidad y se compromete con el cumplimiento de la normatividad ambiental
vigente y otros requisitos tal como lo define en su politica ambiental institucional.

El PIGA cuenta con un plan de accidn que se ejecuta anualmente. Con corte al IV trimestre de 2020, se
desarrollaron 36 actividades asociadas con: Actualizar el registro de Bitacoras de seguimiento de generacion
de residuos peligrosos, reciclables y RAEES, Almacenar y entregar RESPEL, mantener visible el PIGA y el
PGIRESPEL en la pagina web de la entidad, registrar linea base de consumo de agua de la entidad, registrar
linea base de consumo de energia eléctrica, campafas de uso eficiente de la energia eléctrica de la entidad,
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campanfa alusiva al PIGA, socializacidn del plan de gestion y uso eficiente del agua, campafas sobre uso
eficiente del agua, celebraciéon semana del agua, celebracion dia del ahorro de energia eléctrica, entre otros.

Cabe anotar que las actividades de registro del consumo de energia, agua y generacidn de residuos se realizan

a demanda, por lo tanto, debido a la contingencia COVID-19 no se generd el mismo volumen de residuos

peligrosos comparado con trimestres anteriores ya que estos son generados en su gran mayoria por las
impresoras.

De acuerdo con el reporte del indicador, al finalizar la vigencia se obtuvo un cumplimiento del 100%.
Se anexa como soporte a esta Revision por la Direccion el Informe de Gestion PIGA, PGIRESPEL y PESV 2020.

"\ Fortalecer la inspeccion, vigilancia y control de las
7 cajas de compensacion familiar,

(

Para la medicion del cumplimiento de este objetivo se cuenta con un indicador coordinado por el proceso de
Visitas a Entes Vigilados:

a. Cobertura anual de visitas ordinarias y especiales

Durante la vigencia 2020, la delegada para la Gestion construyd el Mapa de Riesgos de las CCF, en cumplimiento
del articulo 13 numeral 8 del Decreto No. 2595 de 2012, permitiendo identificar y priorizar las CCF desde
diferentes variables, con informacion que ha sido entregada directamente por ellas a través del aplicativo
SIREVAC.

El Plan Anual de Visitas inicialmente definido fue producto de la priorizacion del Mapa de Riesgos de las CCF,
identificando tiempos, recursos fisicos, de personal y financieros que se requieren, permitiendo la ejecucién y
seguimiento del ejercicio de inspeccidn, vigilancia y control a través del desarrollo de las Visitas Ordinarias.

En junio de 2020 se dio alcance y actualizé el Plan Anual de Visitas 2020 y el cronograma de visitas ordinarias,
debido al Estado de Emergencia Sanitario declarado por el Gobierno Nacional, teniendo en cuenta las medidas
de mitigacion para salvaguardar la vida de los funcionarios y colaboradores de la Superintendencia, asi como
de los trabajadores de las vigiladas por lo que la programacion de visitas a entes vigilados. Por lo anterior, el
Plan Anual de Visitas se ajustd, mientras subsista el estado de emergencia, a la modalidad remota, y se
priorizaron las visitas asi:

e Riesgo alto y sobre las cuales no se haya decretado un proceso de vigilancia especial, de salvamento,
de intervencién o liquidacion

e Riesgo medioy sobre las cuales no se haya decretado un proceso de vigilancia especial, de salvamento,
de intervencidn o liquidacion.

e Riesgo bajo. Por lo anterior, las vigiladas que a la fecha posean una medida de vigilancia especial, de
salvamento, de intervencidn o liquidacion seran objeto de vigilancia en la presente vigencia a través
de los agentes de vigilancia o intervencién que fueron designados para lo cual la delegada para la
Gestion remitira los informes de gestidn, financieros y aquellos que estime pertinentes para que se
estudien en conjunto con los Planes de Mejoramiento que se encuentren vigentes en cada
corporacion. (...)
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Adicionalmente, el proceso de inspeccidn y vigilancia se desarroll6 a partir de la realizacidn del anélisis a los
informes de gestidn de las CCF, la evaluacién a los Estados Financieros y presupuestos presentados por las CCF
y la actualizacion del Mapa de Riesgos; lo anterior, se realizé con informacion reportada por las CCF a través
del aplicativo Sirevac-Siger.

En septiembre nuevamente se ajusto el Plan Anual de Visitas y el cronograma de visitas ordinarias, debido a la 11
Directiva Presidencial N°07 del 27 de agosto de 2020y la reactivacién gradual de vuelos comerciales. Mediante

la actualizacién del Plan anual de Visitas Ordinarias se adoptaron medidas transitorias en relacién con el

proceso de programacion, ejecucion y seguimiento de visitas a entes vigilados, conforme la Resolucién 058 del

28 de febrero de 2020 y Resolucion 0133 del 12 de mayo de 2020, programandose visitas ordinarias tanto

presenciales como remotas.

En noviembre se modificé de nuevo el Plan Anual de Visitas presenciales y/o virtuales establecido para la
vigencia 2020, con fundamento en las siguientes consideraciones: 1. El Plan Anual de Visitas se programa
conforme a los objetivos y metas que cada Delegada propone. 2. Con ocasidn al Estado de Emergencia
Econdmica, Social y Ecoldgica declarado por el Gobierno Nacional, las visitas ordinarias se suspendieron en
marzo de 2020, momento hasta el cual se habian realizado 5 visitas ordinarias. 3. Las visitas ordinarias se
reanudaron a partir del mes de agosto de la presente vigencia. 4. En cumplimiento de las normas dictadas por
el Ministerio de Salud, la entidad realizé las encuestas de comorbilidad, y en ellas se identificaron preexistencias
y condiciones que hacen que algunos funcionarios del area no puedan realizar las labores de visitas ordinarias
de manera presencial. De acuerdo con lo anterior, este Despacho se vio en la necesidad de modificar el Plan
Anual de Visitas de la vigencia 2020, estableciendo una cobertura de 32 visitas ordinarias de las 43 Cajas de
Compensacion que integran el Sistema de Subsidio Familiar. Se tuvo una cobertura anual de visitas ordinarias
del 80% del total de las CCF, realizando 32 visitas ordinarias 1. Comfacor - Presencial 2. Cajacopi - Presencial 3.
Comfaboy - Virtual 4. Comfaguajira - Virtual 5. Comfamiliar Carttagena - Presencial 6. Combarranquilla -
Presencial 7. Comfasucre - Presencial 8. Comfenalco Cartagena - Presencial 9. Comfaoriente - Presencial 10.
Comfanorte - Presencial 11. Comfenalco Valle - Presencial 12. Cajasan - Presencial 13. Comfacesar - Presencial
14. Compensar - Virtual 15. Comfamiliar Risaralda - Presencial 16. Cajamag - Presencial 17. Comfacundi -
Presencial 18. Comfatolima - Presencial 19. Comfenalco Antioquia - presencial 20. Comfamiliar Narifio -
Presencial 21. Comfamiliar Del Atlantico- Presencial 22. Comfachoco - Virtual 23. Cofrem - Virtual 24.
Comfacasanare - Virtual 25. Cafam - Virtual 26. Comfamiliar Huila - Virtual 27. Comfenalco Quindio - Virtual 28.
Comfenalco Tolima - Virtual 29. Confa Caldas - Virtual 30. Comfamiliar Putumayo - Virtual 31. Comfacauca -
Virtual 32. Comfiar Arauca — Virtual.

De acuerdo con el reporte del indicador, al finalizar la vigencia 2020 se obtuvo un nivel de cumplimiento del
100% del Plan Anual de Visitas vigente y una cobertura del 80% del total de las CCF.

1.2 RESULTADO DEL DESEMPENO DE LOS PROCESOS

La gestion de la Superintendencia del Subsidio Familiar en la vigencia 2020 se ha basado en el enfoque de
organizacion y mejora, buscando generar oportunidades de crecimiento, fortalecimiento institucional,
conocimiento y mejora continua en todos sus procesos y de cara al ciudadano. El desempefio de los procesos
se ha evidenciado mediante los informes de gestidon parciales y finales preparados para la vigencia y las
diferentes jornadas de rendicion de cuentas de la entidad.

A continuacion, se presenta un resumen de las acciones institucionales destacadas del 2020, las cuales se
encuentran contenidas en el Informe de Gestidn para la Rendicion de Cuentas de la vigencia 2020 que puede
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ser consultado en el enlace https://www.ssf.gov.co/transparencia/contol/informes-de-gestion-control-y-

auditoria/informe-de-gestion :

Plan Anual de Visitas (PAV)

e Construccion y socializacion de la matriz de riesgos de las CCF, como herramienta de toma de decisiones
para mitigar los riesgos y dar cumplimiento al objetivo del Sistema del Subsidio Familiar.

e Se ha dado especial importancia a la elaboracion del Plan Anual de Visitas, de tal forma que los recursos
establecidos para la ejecucion de las visitas se encaminen a garantizar su eficacia y eficiencia en
concordancia con los objetivos de la entidad.

e  Programacion y ejecucion de 32 visitas ordinarias, de manera presencial y virtual, del total de las 43 CCF,
alcanzando una cobertura del 80%.

Expedicion de lineamientos y directrices para los entes vigilados

Circular Externa 0002/2020

Definicidn de lineamientos sobre
prescripcién cuotas monetarias.

Circular Externa 00005/2020

Instrucciones sobre medidas aimplementar
por parte de los sujetos vigilados para

dar cumplimiento a lo establecido en

el articulo 6 del Decreto Legislativo
nimero 488 del 27 de marzo de 2020.

Circular Externa Interinstitucional
No. 0027/2020

“Lineamientos para implementacion de la
Jormada Escolar Complementaria —JEC en
el marco dela emergencia por COVID19"

Resolucién 026/2020

Cociente Departamental Monetaria FOVIS
FOSYGA FOSFEC FONINEZ ANO 2020.

Resolucién 027/2020

Por la cual se determina elporcentaje
del 55% y ordena transferencias de
excedentes para la vigencia 2020.

Resolucién 031/2020

Modifica parcialmente Res. 026 de 2020
Cociente Departamental Monetaria FOVIS
FOSYGA FOSFEC FONINEZ ARD 2020.

Resolucién 051/2020

Por medio de la cual se crea el comité
técnico de autocontrol y Gestidn del
Riesgo del Sistema de Subsidio Familiar
y se reglamenta sufuncionamiento.

Resolucién 058/2020

Por la cual se actualiza el proceso,
programacion, ejecucién y seguimiento
de visitas a entesvigilados.

Seguimiento a los proyectos de las CCF y Limite Maximo de Inversion

Resolucién 0133/2020

Por la cual se adoptan medidas
transitorias en relaciéon con

el proceso de programacion,
ejecucion y seguimiento de
visitas a entes vigilados,
actualizado mediante la
Resolucién 058 del 28

de febrero de 2020.

Resolucién 0342/2020

Adoptando medidas transitorias
en relacion con la programacién
ejecucidn y seguimiento de visitas
a entes vigilados, conforme a

la res.058 Y res.133 de 2020

Resoluciones D357

y 0400/2020

Se¢ adopta el protocolo de
bioseguridad para realizar visitas a
entes vigilados de manera presencial,

e Seguimiento a los proyectos de inversion presentados por las CCF. En general se brindé acompafiamiento
a un total de 160 proyectos aproximadamente y 10 visitas de seguimiento efectuadas.

e  Verificacion y seguimiento de los limites maximos de inversidn reportados por las CCF y las variaciones
reportadas durante la vigencia. Se dispone de aproximadamente $1.041 billones invertidos por el sistema.

e Se adelantaron los estudios especiales enfocados en el servicio de las CCF y en el mejoramiento de la

gestion de la Superintendencia Delegada para Estudios Especiales y Evaluacion de Proyectos. En general
se avanzd en 12 estudios que incluyen el impacto de la cuota monetaria, impacto del programa de salud
en la fragilidad de las CCF, entre otros.
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Gestion Estadistica

e Continuidad en la validacion y revisidn de los datos reportados por las CCF. @

e Difusiéon de publicaciones estadisticas: anuario, boletines, cuadros estadisticos, infografias, series
histéricas y una base consolidada de los datos de poblacién en el portal de datos abiertos.

e Atencion de consultas de informacion estadistica a peticionarios del sistema tanto de la academia como
entidades de control y de orden nacional.

e Realizacién de Comités Técnicos Estadisticos con las CCF con las siguientes tematicas: confidencialidad de
la informacion y reporte y prestacidn de servicios sociales en época de pandemia, entre otros.

e  Estructuracion del plan maestro del Observatorio del Sistema del Subsidio Familiar incorporando los
objetivos, alcance, lineas de accion y el plan de trabajo del proyecto en mencién.

Medidas Especiales

El estado de las medidas especiales de la vigencia 2020 es:
e 4 Cajas con Intervencidon Administrativa
e 2 Cajas en Vigilancia Especial

e 3 Medidas de Vigilancia Especial levantadas.

e  Expedicién de 81 actuaciones administrativas, destacando 19 averiguaciones preliminares, 13 aperturas de investigacion y
formulacidn de pliego de cargos, 5 decisiones de fondo y 11 recursos de reposicion.

Atencion al Ciudadano

e Entre el mesdeeneroy diciembre de 2020, se tramitaron 44.116 PQRSF dentro de los términos concedidos
por la ley.

e  Fortalecimiento del proceso de educacidn para la interaccidn con el ciudadano a través del curso virtual
para los trabajadores sobre el Sistema del Subsidio Familiar y la participaciéon ciudadana.

e Instalacién de 4 buzones tecnoldgicos ubicados en las ciudades de Bogota, Medellin, Barranquilla y Cali
con el fin de mejorar la interaccion de los ciudadanos frente a las dudas y peticiones que presentan a la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

e  Realizacion del XIl Encuentro Nacional de Atencion e Interaccion con el Ciudadano, con el fin de brindar
herramientas a los participantes que les permitieran enriquecer su acervo profesional en la atencion al
ciudadano, igualmente, se impartieron instrucciones y linea técnica a las CCF.
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e Ajuste de Caja de Herramientas para que las personas con limitacidn visual puedan disfrutar de la misma,
ya que cuenta con soporte de audio.

e Realizacidon de mesas de trabajo con las CCF con mayor dificultad a causa de la pandemia y el Ministerio
del Trabajo, planteando ajustes y mejoras en el proceso de Mecanismo de Proteccién al Cesante.

Gestion del Talento Humano

e Continuidad en el fortalecimiento de las competencias de los funcionarios, mediante la implementacién
del Plan Institucional de Capacitacién. De acuerdo con los lineamentos de trabajo en casa en relacién con
las medidas de proteccion ante la emergencia sanitaria por el COVID-19, se realizaron las capacitaciones
en escenarios virtuales. De acuerdo con el reporte del indicador, se desarrollaron aproximadamente 73
actividades de capacitacién a funcionarios.

e Continuidad de la ejecucién del Programa de Bienestar de manera virtual dando cumplimiento a los
requerimientos minimos de bioseguridad, desarrollando aproximadamente 32 actividades de bienestar.
Adicionalmente, en la vigencia 2020 se realizaron actividades de apropiacion del Cédigo de Integridad, asi
como actividades asociadas con la medicién del Clima organizacional de la Entidad.

e Realizacidn de actividades de Seguridad y Salud en el Trabajo de manera virtual, dando cumplimiento a los
requisitos minimos de la Entidad.

e Continuidad en la implementacién del Cédigo de Integridad.

e  Actualizacion de la base de datos de la planta de personal de la SSF en el Aplicativo Novasoft para la
elaboracién de informes y actualizacion y analisis de la planta en tiempo real.

Gestion Documental

e  Prestacion continua del servicio de correspondencia entrante y saliente, mediante el Gestor Documental-
Plataforma de Gestidn de tramites y servicios GTSS - Esigna, de igual forma el envio de los documentos de
manera fisica a través de Servicios Postales 4-72.

e Realizacién de la produccion y transferencia documental de la Superintendencia de acuerdo con las series
documentales establecidas en las Tablas de Retencién Documental (TRD), las cuales fueron aprobadas y
convalidadas por el Comité de Evaluacion del Archivo General de la Naciéon en junio de 2020, asi como el
Cuadro de Clasificacion Documental (CCD).

1.3 INDICADORES POR PROCESO

Al cierre de la vigencia 2020, la Superintendencia dispone de 60 indicadores de gestidn asociados a 20 procesos
institucionales registrados en el Médulo Medicién del Aplicativo Isolucion, de los cuales 2 tienen frecuencia de
medicién mensual, 28 trimestral, 8 semestral y 23 anual. La distribucién de indicadores por proceso es la
siguiente:
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Total de Indicadores por Proceso

NOTIFICAC IONES Y CERTIFICACIONES
PROCESOS DISCIPLINARIOS
GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL
ESTUDIOS ESPECIALES Y EVALUAC ION DE PROYECTOS
DIRECC IONAM IENTO ESTRATEGICO
CONTRATACION ADM INISTRATIVA
COM UNICACION PUBLICA
RECURSOS FiSICOS
INTERACC ION CON EL CIUDADANO
GESTION JURIDICA
GESTION DOCUMENTAL
GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION
EVALUACION ¥ CONTROL
EVALUAC ION DE GESTION DE CAIAS DE...
CONTROL LEGAL DE CAIAS DE COMPENSACION ..
CONTROL FINANCIERC CONTABLE DE LAS CCF
ALMACEN E INVENTARIOS
VISITAS A ENTES VIGILADOS
PLANEACION INSTITUC IONAL
GESTION DEL TALENTO HUMAND

[y

L I R N

L T L T R L i}

||m
L= I =} ]

Fuente: Modulo Medicién Aplicativo Isolucion (Fecha: 29.12.2020)

Trimestralmente, la Oficina de Control Interno - OClI realiza el seguimiento y evaluacidén de la medicién de los
indicadores de procesos que han sido reportados por los respectivos lideres de acuerdo con la frecuencia de
medicidn establecida para cada indicador. Mediante esta evaluacidn, la OCl revisa las metas programadas y el
estado de su cumplimiento, generando un porcentaje de avance o cumplimiento y las observaciones y
recomendaciones pertinentes.

RANGO ESTADO DEL Para interpretar la calificacion de los indicadores de procesos, se
AVANCE . .
cuenta con los intervalos de la tabla adjunta.

Medicién mayor o igual que la [ ]
Tolerancia Superior En el seguimiento y evaluacion de indicadores de los procesos, la
Medicion entre la Tolerancia . T : .
Superior & Infefior ocl reall'za eI' arTa.I|5|s comparativo del resultado d‘el perlodo con la
Medicién menor que la ® tendencia histérica que ha presentado cada indicador, como
Tolerancia Inferior pardametro para la toma de decisiones y generacién de acciones de

tipo preventivo o correctivo segun sea el caso.

En caso de identificar una medicidn inferior o incumplimiento recurrente por dos periodos consecutivos, la OCI
informa al lider del proceso que debe tomar las acciones correctivas necesarias mediante el levantamiento de
un plan de mejoramiento.

A partir de los seguimientos realizados por la OCl se generaron alertas en el primer trimestre a 4 de los 20
procesos que tienen indicadores definidos, en el segundo trimestre 7 alertas y en el tercer trimestre 1 alerta.
En el cuarto trimestre no se generaron alertas. Algunos de los procesos han sido recurrentes en las alertas
generadas por Control Interno como el de Interaccién con el Ciudadano, Gestidn Estadistica y Gestidn Juridica.
Al respecto se ha realizado la solicitud de levantamiento del plan de mejoramiento respectivo.
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PROCESOS ALERTAS

INTERACCION CON EL CIUDADANO 2
GESTION JURIDICA 3
GESTION DOCUMENTAL 1
NOTIFICACION Y CERTIFICACIONES 1
CONTROL FINANCIERO CONTABLE DE LAS CCF. 1
GESTION DEL TALENTO HUMANO 1
COMUNICACION PUBLICA 1
GESTION ESTADISTICA 2

TOTAL 12

Fuente: Informe de seguimiento a los indicadores de gestion |, Il, Il y IV Trimestre — Of. Control Interno

Las alertas generadas se encuentran asociadas a la no medicion oportuna de los indicadores, a los resultados
de la medicién de indicadores que se encuentran por debajo de la meta y a la no disponibilidad de indicadores
de proceso. Se adjunta el resumen de la causa especifica de las alertas generadas a los indicadores por proceso.
(Anexo 1)

Los informes de seguimiento a los indicadores elaborados por la OCI pueden ser consultados en el enlace:
https://www.ssf.gov.co/transparencia/contol/reportes-de-control-interno .

1.4 RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS

El ciclo de Auditorias Internas, se realizé en cumplimiento del Programa Anual de Auditorias para la vigencia
2020, el cual fue aprobado en sesién del Comité Institucional de Coordinacidn del Sistema de Control Interno
del 5 de diciembre de 2019. Entre enero y diciembre de 2020 se realizaron 20 auditorias internas a los procesos:

PROCESO I Trim | Il Trim 11 v
Trim Trim

Gestion del Talento Humano

Gestion Juridica

Gestion Documental

Planeacion Institucional

Direccionamiento Estratégico

Contratacién Administrativa

Gestidn de Sistemas de Informacién TIC
Interaccién con el Ciudadano

Notificacion y Certificaciones

Control Financiero Contable de las CCF

Estudios Especiales y Evaluacién de Proyectos
Control Legal de Cajas de Compensacién Familiar
Evaluacion de Gestidn de Cajas de Compensacion Familiar
Visitas a Entes Vigilados

Almacén e Inventarios
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Recursos Fisicos
Gestion Financiera y Presupuestal
Comunicacién Publica
Gestion Estadistica General de la SSF
Procesos Disciplinarios

Fuente: Informes de Resultados de Auditorias Internas de Gestidn y Calidad del I, Il, Il y IV Trimestre de 2020 @

Como resultado de las auditorias internas realizadas durante la vigencia, se identificaron 20 No conformidades
y 17 Oportunidades de Mejora distribuidas, asi:

PROCESOS HALLAZGO OPORTUNIDAD DE
MEJORA

GESTION DEL TALENTO HUMANO
GESTION JURIDICA

GESTION DOCUMENTAL
PLANEACION INSTITUCIONAL
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

= O N B N W

CONTRATACION ADMINISTRATIVA

GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION TIC
INTERACCION CON EL CIUDADANO

NOTIFICACION Y CERTIFICACIONES

CONTROL FINANCIERO CONTABLE DE LAS CCF.

ESTUDIOS ESPECIALES Y EVALUACION DE PROYECTOS
CONTROL LEGAL DE CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR

O B O O O N W KB O Kk +»r N b

o w O o o o o

EVALUACION DE GESTION DE CAJAS DE COMPENSACION
FAMILIAR

VISITAS A ENTES VIGILADOS

ALMACEN E INVENTARIOS

RECURSOS FiSICOS

o O B N
o » O O

GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL

HALLAZGOS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA A PROCESOS TRANSVERSALES
GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION TIC (IDENTIFICADOS 2 0
EN AUDITORIA A CONTRATACION ADMINISTRATIVA E
INTERACCION CON EL CIUDADANO)

INTERACCION CON EL CIUDADANO (IDENTIFICADOS EN 1 0
AUDITORIA A CONTRATACION ADMINISTRATIVA)
GESTION DOCUMENTAL (IDENTIFICADOS EN AUDITORIA A 1 1
CONTRATACION ADMINISTRATIVA E INTERACCION CON EL
CIUDADANO)
PLANEACION INSTITUCIONAL (IDENTIFICADOS EN AUDITORIA A 1 0
GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL)
TOTAL 20 17
Fuente: Informes de Resultados de Auditorias Internas de Gestidn y Calidad del I, Il, Il y IV Trimestre de 2020
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Para los hallazgos y oportunidades de mejora sefialados, la OCI notificd a los procesos la necesidad de
documentar los planes de mejoramiento respectivos en el aplicativo Isolucion.

Se dio cumplimiento a la ejecucion de las auditorias internas programadas para el afio 2020, de manera virtual

a causa de la emergencia sanitaria actual. Aunque esta situacién no ha impedido la realizacion de las auditorias,
se han identificado limitaciones asociadas a la imposibilidad de revisar algunas actividades especificas de los

procesos cuyas evidencias se encuentran disponibles solo de manera fisica.

1.5 NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS Y DE MEJORA

En general la Superintendencia del Subsidio Familiar dispone de la documentacion de planes de mejoramiento
teniendo como fuente principal los resultados de las auditorias internas del Sistema de Gestién de Calidad, por
tal razén la mayoria de los planes de mejoramiento registrados en el Médulo de Mejora del Aplicativo Isolucion
corresponden a esta fuente.

A diciembre de 2020 se identifican 48 planes de mejoramiento en estado “abierto”, correspondientes a la
fuente de “Auditoria Interna”, distribuidos por proceso asi:

PROCESO HALLAZGO OPORTUNIDAD DE TOTAL
MEJORA
GESTION JURIDICA 9 2 11
CONTROL LEGAL DE CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR 6 4 10
GESTION DEL TALENTO HUMANO 3 5 8
CONTRATACION ADMINISTRATIVA 3 0 3
GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION 0 3 3
GESTION DOCUMENTAL 1 2 3
ALMACEN E INVENTARIOS 0 1 1
COMUNICACION PUBLICA 0 1 1
PLANEACION INSTITUCIONAL 0 1 1
RECURSOS FiSICOS 0 1 1
NO ASOCIADAS A UN PROCESO 0 6 6
TOTAL 22 26 48

Fuente: Modulo de Mejora Aplicativo Isolucion (Fecha: 29.12.2020)

A partir de la consulta realizada en el Mddulo de Mejora de Isolucion a diciembre 2020, se identificé que habia
48 planes de mejoramiento abiertos, de los cuales 12 fueron creados desde la vigencia 2018, 7 fueron creados
desde la vigencia 2019y 28 corresponden a la vigencia 2020. Hay un (1) plan de mejoramiento creado con fecha
de 2009 que se encuentra pendiente de ser cerrado por vencimiento de términos.

Asi mismo, se identificé que a diciembre 2020 se encontraban 6 planes de mejoramiento abiertos a partir de
la evaluacién de la efectividad de controles de los riesgos, de los cuales 3 fueron creados desde la vigencia 2019
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y 3 corresponden a la vigencia 2020. De igual forma, se identificé la existencia de 2 planes de mejoramiento
abiertos a partir de la medicidn y analisis de indicadores.

La OCI realiza el seguimiento semestral al estado de los planes de mejoramiento registrados en el aplicativo

Isolucion. En dichos seguimientos se han dado recomendaciones a los lideres de los procesos sobre mantener

fortalecidos los mecanismos de control y seguimiento en cuanto al registro de informacion y actualizacion de
los estados para los hallazgos y recomendaciones asociadas, con el objetivo de dar cumplimiento a la gestidn

administrativa y de gobierno, aplicando los principios de autocontrol y autogestion, cumpliendo con lo

dispuesto en la normatividad vigente.

1.6  SATISFACCION DEL USUARIO Y RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS

Gestion de PQRS

Con respecto a la retroalimentacion de las partes interesadas, la Superintendencia dispone del Sistema de
Gestion de PQRSF que cuenta con diferentes canales de atencidn habilitados para la ciudadania en general:
Aplicativo PQRSF, Canal de Atencidn telefénico y Chat, Canal de atencidn personalizada, Buzdn de sugerencias y
buzones virtuales y atencion en ferias.

De acuerdo con el Informe de PQRSF elaborado por la Oficina de Proteccion al Usuario para el IV trimestre de
2020, entre enero y diciembre de 2020 se tramitaron 44.116 PQRSF dentro de los términos concedidos por la
Ley. Segun el informe en mencién, durante la vigencia 2020 el tema con mayor frecuencia de consulta por parte
de los usuarios del sistema del subsidio familiar fue el “Mecanismo de Proteccidon al Cesante” que se incremento
con respecto al 2019 a causa de la situacién de Emergencia Sanitaria del Pais que activé de forma incremental el
uso de este mecanismo. En segundo lugar, se encuentra el “Subsidio en Dinero” el cual también predominé en
las consultas durante la vigencia 2019, para el mismo periodo.
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GESTION DE PQRS ATENDIDAS
COMPARATIVO VIGENCIAS 2019 Y 2020 (ENERO A SEPTIEMBRE)
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Fuente: Informe de Gestion Rendicion de Cuentas 2020 - La Supersubsidio de la Mano Contigo
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Fuente: Informe de Gestion Rendicion de Cuentas 2020 - La Supersubsidio de la Mano Contigo

De acuerdo con el Decreto 491 de 2020, articulo 5, para las peticiones que se encuentren en curso o que se
radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se amplid el término de respuesta a 35 dias habiles.
Teniendo en cuenta lo anterior, durante la vigencia 2020, el indicador de oportunidad en la atencion de PQRSF se
cumplid al 100%. En los casos que las PQRSF no fueron resueltas en los 35 dias de término, se realizé la solicitud
de prérroga cumpliendo igual con los parametros de ley.

Satisfaccion del Usuario

Como se informd anteriormente en el seguimiento al Objetivo de Calidad 1, anualmente se aplica una encuesta
a las CCF sobre calidad en el servicio, con el fin de conocer la percepcion de satisfaccion y la experiencia de
dichos entes vigilados, frente a la gestion prestada por cada una de las areas de la Superintendencia del
Subsidio Familiar, y asi mismo aportar al andlisis de la efectividad institucional en lo relacionado con los
servicios prestados a las CCF.

Para la vigencia 2020 se disefié un instrumento de la medicidn de la satisfacciéon de las CCF con variables
focalizadas, identificando las dreas que mayor interaccidn tienen con este grupo de interés y buscando indagar
en temas que movilicen el mejoramiento en la interaccion cotidiana con este grupo de valor. La encuesta se
aplicé a las 43 CCF del pais con el fin de conocer su percepcidon sobre los servicios brindados por las areas de la
Superintendencia del Subsidio Familiar durante el periodo comprendido entre julio del 2019 a julio de 2020.

Es importante mencionar que la estructura de la encuesta aplicada en la vigencia 2020 es diferente a las
aplicadas en afos anteriores, por lo tanto, no es posible realizar comparativos.

De acuerdo con el Informe Encuesta de Satisfaccion a las CCF 2020, elaborado por la Oficina de Proteccion al
Usuario, a partir del analisis de resultados de esta encuesta se conocid la opinién general de las CCF con
respecto a lo mejor de la Superintendencia del Subsidio Familiar, lo menos favorable y lo que hace falta en la
Superintendencia del Subsidio Familiar.

De acuerdo con las calificaciones obtenidas por todas las dreas en la encuesta realizada a las CCF en 2020, se
realizé un promedio obteniendo como resultado un nivel de satisfaccion de 88,2%.

De igual forma, la Oficina de Proteccidn al Usuario con el animo de asegurar un éptimo servicio, realiza las
encuestas de satisfaccién del servicio a la ciudadania, cuya intencién es determinar la percepcién que tiene
sobre la calidad del servicio prestado a través de los diversos canales de atencién, buscando reconocer
fortalezas y oportunidades de mejora, especialmente en cuanto a la capacidad para resolver requerimientos,
trato y oportunidad, constituyéndose en un camino expedito en aras de generar participacién ciudadana.

Esta informacion se consolida trimestralmente para su analisis y preparacion de informes que son publicados
en el enlace:

https://www.ssf.gov.co/documents/20127/676661/INFORME+DE+SATISFACCION+III+TRIMESTRE+2020.pdf/4
891493b-7383-a904-7e7a-7f0a487c2aa3 .

La emergencia sanitaria actual, generd el incremento significativo de la solicitud de atenciones por parte de los
grupos de valor a través de los canales de atencién habilitados por la Superintendencia. En el 2019 la Oficina
de Proteccidn al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar presté 11.202 atenciones mientras que
en 2020 se prestaron 44.116 atenciones, lo cual significa un incremento en la demanda de nuestra atencién en
un 294%.
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De acuerdo con el Informe de Satisfaccion de Canales de Atencién — IV trimestre 2020, elaborado por la Oficina

de Proteccion al Usuario, durante la vigencia 2020 se aplicaron 4702 encuestas de satisfaccion, 30.6% de ellas

fueron aplicadas por atencion en chat y teléfono, 65% aplicadas por el portal GTSS y el 4,3% en eventos. A partir

de dicha informacidn se calculd la satisfaccion global en los canales de atencién de la Supersubsidio para el

2020 en un 78.98%, lo cual indica un declive del nivel de satisfaccidn de los usuarios con los canales de 17.4

puntos porcentuales en comparacion con la vigencia 2019 que cerrd con un porcentaje de satisfaccion global @
de 96.3%.

1.7 GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Gestion del Riesgo

La Superintendencia del Subsidio Familiar en el afio 2020 planificd y realizé actividades para identificar y mitigar
los riesgos que amenazan el logro de sus resultados y el cumplimiento de su misidon. Asi mismo establecid
planes de accidn para aprovechar las oportunidades que se identificaron en el andlisis del contexto.

Las principales actividades realizadas frente a la gestidn del riesgo se resumen a continuacion:

Actualizacion Politica Integral de Administracion del Riesgo

Actualizacion Manual de Gestion Integral del Riesgo

Actualizacion de Mapa de Riesgos de Corrupcion

Identificacion de los riesgos de seguridad de la informacion

Disefio de la metodologia para la Gestion de la Continuidad

Actualizacidn de la Politica Integral de Administracion del Riesgo: Durante los meses de febrero a agosto de
2020, se realizd la revisidn y actualizacidn de la Politica de Gestidn Integral del Riesgo de la entidad y de acuerdo
con un plan de trabajo que se desarroll en tres etapas:

La primera etapa fue la construccién del documento de propuesta de la nueva politica integral de
administracion del riesgo de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Funcién Publica contemplados
en la Guia para la Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles en Entidades Publicas version 4, segun la
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cual se requiere establecer el compromiso explicito de la entidad con la gestidn de los componentes de riesgos
de corrupcién, de gestiéon y de seguridad de la Informacion

La segunda etapa consistio en la realizacion del ejercicio de consulta interna de la propuesta de nueva politica,

en este ejercicio se aplicd un cuestionario que se envié mediante correo a todos los funcionarios y servidores

de la entidad para recoger sus percepciones, observaciones y sugerencias sobre la politica propuesta. Como @
resultado de esta retroalimentacidn se realizaron ajustes a la propuesta inicial.

Finalmente se desarrolld la tercera etapa que consistio en divulgar en el portal corporativo de la entidad la
propuesta de la politica, con el objetivo de obtener la retroalimentacion de las partes interesadas externas.

Actualizacion del Manual de Gestion Integral de Riesgos: En el afio 2020 se realizd la revision y actualizacion
del Manual Institucional de Gestion Integral de Riesgo de la entidad para definir una metodologia adaptada a
las caracteristicas de la entidad.

En el manual también se definieron los roles y responsabilidades de las lineas de defensa frente a la gestion del
riesgo y se establecieron criterios propios para la gestion del riesgo en la entidad y que a su vez dan respuesta
a los lineamientos definidos en la Guia del DAFP mencionada anteriormente.

Actualizacién de los Mapas de Riesgos de Gestion y de Corrupcion: Durante los meses de mayo a julio se
realizd la actualizacién del mapa institucional de riesgos de corrupcion en donde se realizaron 21 mesas de
trabajo para realizar los acompafiamientos los procesos. Como resultado de estas mesas de trabajo se
definieron 19 riesgos de corrupcién para 16 procesos. Se identificaron y evaluaron 57 controles para mitigar
los riesgos de corrupcidn identificados.

CONSOLIDADO RIESGOS DE CORRUPCION POR PROCESO
PROCESO No de Riesgos
CONTRATACION ADMINISTRATIVA 1

CONTROL FINANCIERO Y CONTABLE DE LAS CCF
CONTROL LEGAL DE LAS CCF
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

ESTUDIOS ESPECIALES Y EVALUACION DE PROYECTOS
EVALUACION DE GESTION DE CCF

GESTION DE RECURSOS FiSICOS

GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION
GESTION DEL TALENTO HUMANO

GESTION DOCUMENTAL

GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL
GESTION JURIDICA

INTERACCION CON EL CIUDADANO
PLANEACION INSTITUCIONAL

PROCESOS DISCIPLINARIOS

VISITAS A ENTES VIGILIADOS

TOTAL GENERAL
Fuente: Mapa de Riesgos de Corrupcién 2020
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Para este ejercicio se realizo el analisis del contexto en cuanto a la afectacidn originada por la emergencia del
COVID 19 para la entidad y se identificaron riesgos emergentes de esta situacidn, los cuales debido a su
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potencial afectacion se gestionaron desde el proceso de Direccionamiento Estratégico y se establece la
necesidad de establecer planes de continuidad del negocio para los procesos misionales.

De manera simultanea, se realizo la actualizacidén del mapa institucional de riesgos de gestion. Se desarrollaron

21 mesas de trabajo para brindar acompafiamiento a los procesos. Como resultado de estas mesas de trabajo

se definieron 44 riesgos de gestion para 21 procesos. Se identificaron y evaluaron 110 controles para mitigar
los riesgos de gestion identificados.

CONSOLIDADO RIESGOS DE GESTION POR PROCESO
PROCESO No de Riesgos
ALMACEN E INVENTARIOS 1
COMUNICACION PUBLICA
CONTRATACION ADMINISTRATIVA
CONTROL FINANCIERO Y CONTABLE DE LAS CCF
CONTROL LEGAL DE LAS CCF
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
ESTUDIOS ESPECIALES Y EVALUACION DE PROYECTOS
EVALUACION DE GESTION DE CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR
EVALUACION Y CONTROL
GENERACION ESTADISTICA GENERAL DEL SISTEMA DEL SUBSIDIO
FAMILIAR
GESTION DE RECURSOS FiSICOS
GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION
GESTION DEL TALENTO HUMANO
GESTION DOCUMENTAL
GESTION FINANCIERA Y PRESUPUESTAL
GESTION JURIDICA
INTERACCION CON EL CIUDADANO
NOTIFICACIONES Y CERTIFICACIONES
PLANEACION INSTITUCIONAL
PROCESOS DISCIPLINARIOS
VISITAS A ENTES VIGILIADOS
TOTAL GENERAL
Fuente: Mapa de Riesgos de Corrupcién 2020
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En agosto de 2020 se publicé en el sitio web https://www.ssf.gov.co/transparencia/planeacion/gestion-de-
riesgos, el Mapa de Riesgos de Gestion y Corrupcidn version 2 para la vigencia 2020.

Identificacion de los Riesgos de Seguridad de la Informacién: Durante los meses de octubre, noviembre y
diciembre, se elabord propuesta de plan de trabajo para avanzar en la identificacidn y gestion de los riesgos de
seguridad de la informacién

Se realizé en articulacion con la Oficina TIC, el disefio y la estructura de los instrumentos para el levantamiento
y clasificacion de los activos de informacidn y se integré en el instrumento la identificacion de los riesgos de
seguridad de la informacion.
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Se realizé el precargue de la informacion de los procesos a partir de las series y subseries documentales de
acuerdo con las Tablas de Retenciéon Documental de la entidad.

Se proyectd y envid el correo para informar a los lideres de los procesos sobre el ejercicio a realizar para
levantamiento de activos de informacion y para la identificacion de los riesgos de seguridad de la informacion

de la entidad. @

Se articulé el ejercicio para la elaboracién del andlisis de impacto en el negocio para los procesos misionales
con el ejercicio de identificacion de los riesgos de seguridad de la informacidn.

Con base en los resultados obtenidos del levantamiento y clasificacion de los activos de informacion se realizd
la estructuracion de la primera version de matriz de riesgos de seguridad de la informacién de la SSF.

Disefio de la Metodologia para la Gestion de la Continuidad en la SSF: Entre los meses de octubre a diciembre
se documento la Guia de Gestidn de Crisis y de Continuidad de la SSF, la cual incorpora la metodologia para la
gestion de escenarios que pueden generar interrupciones prolongadas en la operacion de los procesos y en la
prestacién de los servicios de la entidad.

La guia incluye los lineamientos técnicos para aplicar en la entidad para el desarrollo de las siguientes etapas
para la gestidn de la continuidad de la operacion:

e Definicidn de roles y responsabilidades para la gestidn de la crisis y de la continuidad de la operacidn
en la SSF.

e Lineamientos para la conformacion del Equipo de Gestion de Crisis en la entidad.
e Lineamientos para el desarrollo del Andlisis de Impacto en la Operacidn (BIA).
e Lineamientos para la identificacién y analisis de los riesgos de continuidad.

e Lineamientos para el desarrollo de las estrategias de continuidad alineadas con los posibles escenarios
de interrupcion.

e Lineamientos para el desarrollo del programa de ejercicios y pruebas de las estrategias y planes de
continuidad.

Perfil de Riesgos de la Entidad

De acuerdo con la consolidacidn de los mapas de riesgos de gestion y de corrupcidn de la entidad, el perfil de
riesgos de la entidad para el aflo 2020 en cuanto a su nivel de criticidad representado por el nimero de riesgos
ubicados en cada uno de los niveles de riesgos se muestra en las siguientes tablas:
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Fuente: Mapa de Riesgos de Corrupcion 2020

Gestion de las Oportunidades

Como resultado del analisis del contexto en cuanto a las oportunidades que presentd el entorno durante el
2020, se identificaron tres grandes aspectos que se estan aprovechando a través de proyectos liderados desde
la Oficina Asesora de Planeacion en articulacién con la Oficina de las Tecnologias de la Informacion vy las

Telecomunicaciones y la Secretaria General que le permitiran a la entidad fortalecer sus capacidades y sus
procesos:

El proyecto de Transformacién Digital, que_busca aprovechar el impulso que ha dado el contexto de Ila
emergencia sanitaria del COVID 19 frente a los esquemas de trabajo en casa, apoyados en sistemas de
informacién que respondan a estas nuevas necesidades y asi mismo buscar procesos mas eficientes y seguros
a través de la automatizacién de actividades.
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El proyecto de Gestion del Conocimiento, el cual tiene como objetivo fortalecer de forma transversal a los
procesos que se llevan a cabo en la entidad en cumplimiento de su misionalidad en cuanto al conocimiento
que se genera o produce en la entidad y que es clave para su aprendizaje y su mejoramiento continuo.

La estructuracion de los Planes de Continuidad de la Operacion de la SSF, debido a que una de las oportunidades

que se identificaron en el contexto de la crisis actual fue la de definir la metodologia que le permita la SSF en (.2;\)
sus diferentes dependencias y procesos desarrollar y fortalecer sus capacidades para responder de manera o
organizada en los escenarios de crisis y se recupere de estos, mitigando los impactos generados y asegurando

la continuidad en la prestacion del servicio y de la operacidn de sus actividades mas criticas.

1.8 ADECUACION DE RECURSOS
Presupuesto

Durante 2020 se ejecutd un presupuesto de inversion y funcionamiento en la entidad de $34.805.897.000, que
apalancoé el cumplimiento de la mision de la entidad. El presupuesto contempld la ejecucion de 6 proyectos, de
los cuales $3.290 millones correspondieron al proyecto de inversién “Fortalecimiento de la Capacidad
Institucional para mejorar la inspeccion, vigilancia y control de la Superintendencia del Subsidio Familiar 2019-
2022”, cuyo objetivo se orienta al fortalecimiento de la capacidad técnica en la implementacién del modelo
institucional y de gestidn de la Superintendencia del Subsidio Familiar. A partir de este proyecto se financian
de forma organizada algunas de las mejoras de los procesos misionales y de apoyo que requieren optimizar la
eficiencia y efectividad de su gestidn, asi como también lo relacionado con el mantenimiento y aseguramiento
del Sistema de Gestidn de Calidad.

Talento Humano

A 31 de diciembre de 2020 el nimero de empleos en vacancia corresponde a dos (2) que equivalen a un 1.34%
del total de la planta de personal de la Superintendencia de Subsidio Familiar. De acuerdo, a lo anteriormente
expuesto, se identifica que la totalidad de la planta provista (149 cargos) es requerida para garantizar el
funcionamiento de las dependencias de la Entidad.

Infraestructura

Durante el 2020 la SSF contd con la infraestructura necesaria en términos de locaciones, sistemas de
informacién, aplicativos, hardware y software que le permitieron cumplir con sus funciones y satisfacer las
necesidades de sus grupos de valor y de interés, adaptandose a las condiciones cambiantes y a los retos que
se presentaron como resultado de la emergencia sanitaria generada por la pandemia del COVID19, mediante
el fortalecimiento de sus capacidades tecnoldgicas para el trabajo remoto y la atencidn de sus usuarios través
de canales virtuales en atencién a las medidas de salud que el gobierno y otras autoridades impartieron.

Para la administracion del Sistema de Gestién de Calidad, la entidad cuenta con el aplicativo Isolucion como
herramienta que permite gestionar en linea los diferentes componentes. Alli se registra la informacion
documentada, las fichas de indicadores y sus mediciones, las auditorias internas y los planes de mejoramiento.
Durante la vigencia se han gestionado con el proveedor de Isolucion los ajustes requeridos para mejorar la
funcionalidad del mismo:

e Se realizé ajuste estructural interno a las tablas AREA, OFICINA y CARGO con el fin de mejorar la
navegacion del mismo y realizar la depuracién correspondiente.
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e Se eliminaron los niveles de macroprocesos en el aplicativo, alineando la estructura a solo procesos,
de acuerdo con la reestructuracion de procesos.

e Se realizé la migracién del aplicativo al nuevo servidor de la Superintendencia del Subsidio Familiar.
Estas actividades estan enfocadas en la modernizaciéon de la infraestructura de las bases de datos de
los sistemas actuales de la SSF.

e Se realizd la actualizacion y ajuste de los rétulos de los tipos documentales “procedimientos” para de
esta manera dar cumplimiento a lo establecido en el procedimiento de Control de Informacién
Documentada de la SuperSubsidio.

e Se realizaron ajustes a diferentes documentos que presentaban errores en su estructura, debido a
conflictos generados en el momento del cargue o actualizacién de los mismos dentro del aplicativo.

e Se solicito realizar el ajuste a un error que se estaba generando en el momento de reporte de los
planes de mejoramiento, pues se estaba creando una tarea de “Se debe asignar un auditor global”.
Finalmente se pudo realizar el ajuste.

e Se realizé la actualizacion del aplicativo de la SSF a la ultima versidn disponible por el proveedor, la
cual incluye entre otros el sistema de Control Interno.

e Se reportaron los diferentes incidentes para el respectivo soporte y mantenimiento por parte del
proveedor.

e Se solicitd al proveedor una serie de capacitaciones relacionadas con el manejo de mddulos,
actualizaciones y cambios, configuracion, entre otros.

En general, se dispone de las herramientas tecnoldgicas para desarrollar la gestion institucional.

1.9 SALIDAS NO CONFORMES

Durante la vigencia 2020 se realizo la revision de la matriz de identificacién de producto/servicio no conforme
en la cual aparecen registrados 34 servicios prestados por los procesos misionales que pueden ser susceptibles
de no conformidad, debidamente validados segun la gestion desarrollada por los procesos. En dicha matriz se
describen las situaciones particulares de cada servicio que lo convierten en un servicio no conforme y al mismo
tiempo, el método de correccién y ajuste.

Los procesos misionales han realizado la gestién del servicio no conforme, ya sea reprocesando o corrigiendo
las desviaciones presentadas. Las principales situaciones de servicio no conforme que han sido gestionadas por
los procesos misionales en 2020 son:

e Ajustesrequeridos en los informes de las visitas ordinarias de acuerdo con la revision realizada por los
directores de la Delegada para la Gestidn.

e Seguimiento a la efectividad de la comunicacion enviada a empresas morosas.
e Atencion con oportunidad de solicitudes recibidas en los canales habilitados para PQRSF

Sin embargo, es pertinente aclarar que se han identificado debilidades en la aplicacién de forma estandarizada
de la metodologia establecida para el tratamiento de las salidas no conformes en los procesos misionales, por
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lo cual es importante revisar y ajustar dicha metodologia para garantizar el control de este componente del
SGC.

1.10 DESEMPENO DE PROVEEDORES

Desde el proceso de Contratacion Administrativa se estableci6 el formato “Evaluacién de Proveedores” con
codigo: FO-CAD-014 con el fin de obtener informacion del supervisor o interventor de cada contrato sobre la

evaluacién de la gestidn realizada por cada uno de los proveedores respecto al objeto contractual y las

obligaciones especificas, durante el tiempo establecido para la prestacidén de los servicios requeridos por la

Superintendencia del Subsidio Familiar.

Para la vigencia 2020, se realizé la aplicacidn del formato de “Evaluacién de Proveedores” a una muestra del
total de contratos. Los resultados pueden ser consultados con el Grupo de Gestion Contractual.

Sin embargo, las condiciones contractuales implican el seguimiento permanente de los proveedores externos
por parte de los supervisores asignados quienes deben velar por el cumplimiento adecuado y oportuno de las
obligaciones contractuales y deben dar su visto bueno para la realizacion de los pagos correspondientes.

2. RECONOCIMIENTOS

BUREAU VERITAS

Certification

Certificacion de Calidad otorgada por BVQi

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR
Entidad Contratante: Calle 45 A No. 9 - 46
Bogots, Colombia.

La firma certificadora Bureau Veritas BVQJ, llevo a cabo los dias 3
y 4 de diciembre de 2020 la segunda auditoria de seguimiento a la
certificacion de calidad otorgada a la SuperSubsidio en 2018 por
la conformidad del Sistema de Gestion frente a los estandares de
la NTC ISO 9001:2015. La auditora lider analizd el estado de la
gestion institucional y destacé el trabajo que desarrollan los
procesos de la Superintendencia, enfocados principalmente en
cumplir de manera eficiente con la misidn institucional.

BYON Colombia Lida cortifica quo o Sistema o Gestidn do ls crgenizackin he
oo 08 s normas
Oe Sistema de Gestion Gue 50 delelan 8 continuacdn

ISO 9001:2015

Akcance de la Corticacitn

PRESTACION DE SERVICIOS DEE INSPECCION, VIGILANCIA; Y CONTRO DE CAJAS
O COMPENSACION FAMILIAR Y DEMAS ENTIDADES GUE COMPROMETAN FONDOS
D SUBSII0 FAMLIAR

Frchmiones Pennnis.
0.3 e y Covarmaiio g ko3 Productcs y Servicion

Focha Creamal ds (nkio & i Centiicacin 4.3uso 2018
Fecha e Vanciment o Cicts Previa "
Focha do Audtorta v Recertiicacin A
Focha o kot aw cicks e Certicacesn 4 200 2018

Sopet 3 Is contmn y satistacioes opanaoRe del Siusems cle Gestiin de & cnpeleacide,
ste Cortfizas veece e 3 Julio 3021

CertficadoNo.  COMBOIBAE  Versomweo  Fechs o Reviske: 4 sute 3318

Como resultado de esta auditoria, Bureau Veritas mantuvo la
Certificacion de Calidad sin ningun reporte de No Conformidad.

<&

Gulefpfic =
o

oo oo rpusnms g oot 8/ oLt Cote 72 M3 140 v 3
e Acranas & vk S 0. Consm

indice de Transparencia y Acceso a la Informacién - ITA

En virtud de la Transparencia Activa, se ha velado permanentemente por la disponibilidad de informacién
minima obligatoria requerida por la Ley 1712 de 2014, en el sitio web institucional, en la seccidon de
“Transparencia” https://www.ssf.gov.co/transparencia. Desde la OAP se ha realizado el monitoreo

permanente del estado de la informacion publicada y se han realizado las alertas a las 4reas responsables en
los casos que se requiera, apoyandose en la matriz de autodiagndstico dispuesta por la Procuraduria General
de la Nacion - PGN.
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La medicién del indice de Transparencia y Acceso a la Informacién -ITA para la vigencia 2020, fue habilitada por
la PGN mediante la Directiva 026 del 25 de agosto de 2020y la Directiva 29 del 13 de octubre de 2020.

A partir de este lineamiento y conociendo de antemano la Guia Matriz de Cumplimiento V.6 Ley 1712 de 2014,

Decreto 103 de 2015, compilado en el Decreto 1081 de 2015 y Resolucion MinTIC 3564 de 2015, aplicable a los

sujetos obligados tradicionales, en un trabajo conjunto entre el Despacho del Superintendente del Subsidio
Familiar y la Oficina Asesora de Planeacidn, se realizd la revision del sitio web de Transparencia de la entidad,

identificando los aspectos que se debian ajustar o completar para disponer de la publicacion de la totalidad de

la informacion requerida en la matriz del ITA 2020.

El 16 de octubre de 2020 se realizé el envio final del autodiagndstico de la matriz ITA de la Superintendencia
del Subsidio Familiar a través del formulario en linea dispuesto por la PGN, con una calificacién de 100 sobre
100. Este autodiagnéstico fue revisado por la PGN, que con base en la verificacién del estado de las URL
reportadas por nuestra entidad para cada categoria de informacion, otorgd una calificacidon definitiva de su
auditoria al ITA 2020 de 99 sobre 100 puntos.

INDICE DE DESEMPENO INSTITUCIONAL - FURAG

. la  Superintendencia  del
Resultados indice de Desempefio Institucional a  cuperimendenda - de

Subsidio Familiar luego de
realizar el diligenciamiento del
Formulario Unico de Reporte y
Avance de la Gestion — FURAG,
con lainformacidn de la gestion
de la vigencia 2019, obtuvo un

Indice de desempefio institucional 2019

Promedio secior administrativo B £

resultado en el Indice de
desempefio institucional de
82.7, aumentando la

calificacién de la entidad con
82 7 respecto a la vigencia 2018 vy
) 978 ocupando el cuarto puesto
entre las 10 superintendencias,
generando reconocimiento a

nivel sectorial.
FURAG* - Formulario Unico de Reporte de la Gestidn
Fuente: MIPG - Funcidn Publica .
https://www funcionpublica.gov.co/we b/mipg/resultados-medicion Dentro de los mejores

resultados se encuentra la implementacion de las politicas de: participacién ciudadana, gestiéon publica,
planeacidén institucional, gobierno digital, control interno, defensa juridica, seguimiento y evaluacién al
desempefio, gestion documental y transparencia y acceso a la informacion y lucha contra la corrupcion, entre
otras.
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3. ESTADO DE ACCIONES DE REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS

e Enla Revisidn por la Direccidn realizada en la vigencia 2019 se identificd la siguiente recomendacién:

“Dar continuidad a la definicion e implementacion de la metodologia institucional para la gestion de
indicadores”. @

Al respecto en la vigencia 2020 se avanzé en la estructuracion de un cuadro de mando integral conformado por
los indicadores estratégicos contemplados en el Plan Estratégico Institucional, como una forma de facilitar el
seguimiento periddico y oportuno por parte de la Direccidn, del avance alcanzado en cada uno de los aspectos
criticos definidos en el plan institucional.

e En la Revision por la Direccidn realizada en la vigencia 2019 se identifico la siguiente recomendacion:
“Definir mecanismos que permitan a los procesos documentar mejoramientos que realmente impacten
en el cierre de brechas en la gestion”.

Durante el 2020 se realizé énfasis en la sensibilizacion a los procesos en el mantenimiento del Sistema de
Gestion de Calidad y sus componentes y se hizo uso de formatos audiovisuales, como los videos y podcast,
como herramientas que generan mayor recordacién. Frente al componente de seguimiento y evaluacion de la
gestion y la mejora continua, desde la OAP se acompaid a los procesos en la gestidon de sus planes de
mejoramiento en estado abierto registrados en Isolucion. Asi mismo, promovio la formulacion de planes de
mejoramiento a partir de otras fuentes de alto impacto como los resultados del FURAG 2019, identificando las
brechas existentes en la implementacién del MIPG y centrando la atencién en los aspectos que deben ser
fortalecidos para el cierre de las mismas.

e En la Revision por la Direccién realizada en la vigencia 2019 se identificd la siguiente recomendacion:
“Continuar con la simplificaciéon, optimizacion y ajuste de los procesos buscando la eficiencia de la
gestion”.

Al respecto en 2020 se dio continuidad al componente de informaciéon documentada y se acompafié a los
procesos en la revisidon de sus caracterizaciones, procedimientos, formatos, manuales, instructivos y demas.
Desde la Oficina Asesora de Planeacién se emitieron alertas a los procesos indicando el estado de su
documentacion de tal forma que se realizard la depuracién de la que se encuentra en estado “Borrador” o
“Revision” de tal forma que se finalizara el ejercicio y quedaran los documentos definitivos.

Al finalizar la vigencia, se inicio la revisidon del proceso de Estudios Especiales y Evaluacién de Proyectos con el
fin de evaluar la pertinencia de separarlo en dos procesos: evaluacion de proyectos y estudios especiales. Lo
anterior teniendo en cuenta que las actividades desarrolladas en ambas orientaciones son diferentes y se
enfocan en el cumplimiento de objetivos misionales distintos.
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Se avanzd en la construccidn de un plan de transformacion digital

@ SuperSubsidio
para la entidad, el cual esta orientado a la optimizacion y
digitalizacién de los procesos a través de una estrategia con el
proposito de habilitar y mejorar la provision de servicios digitales

de confianza y calidad, Lograr procesos internos seguros y @

f Plan de eficientes a través del fortalecimiento de las capacidades y poder
Transformacion » -

Digital asegurar la generacion del valor publico. Dentro de la
estructuracion de este plan se realizé un diagndstico de la
situacion actual de los procedimientos, conocer cémo se

DT —— desarrollan las actividades en cada uno y proyectar propuestas

ﬁg%:mm&ww de simplificacion, optimizacidn y mejora de los procesos de la

e oo 2 .H ) SuperSubsidio. Este plan estd proyectado para desarrollarse
es'do fodos | Mintrabale

durante las vigencias 2021 y 2022 con el liderazgo de la Oficina
Asesora de Planeacion y la oficina TIC.

e En la Revision por la Direccidn realizada en la vigencia 2019 se identifico la siguiente recomendacion:
“Fortalecer los aspectos por mejorar identificados en la medicién del indice de Desempefio
Institucional”.

Al respecto, a partir del segundo semestre de 2020, se inicio el ejercicio de diligenciamiento de las herramientas
de autodiagndstico de MIPG, y se avanzo en la realizacién de reuniones de acompafiamiento y sensibilizacion
con las areas: Oficina de Tecnologias y las Comunicaciones TIC’S, Oficina Asesora Juridica, Oficina de Control
Interno, Oficina Asesora de Planeacion y Grupo de Notificaciones, entre otras.

Este ejercicio es pertinente para garantizar el avance requerido en el indice de Desempefio Institucional
considerando la meta de gobierno para el 2022 de aumentar en toda entidad publica, 10 puntos mas con

respecto a la linea base considerada como el resultado de la gestion de 2019.

Resultados FURAG SuperSubsidio 2018 y 2019

Resultados Superintendencia COMPARATIVO RESULTADOS
Gltimos dos afos PROMEDIO SECTOR ADMINISTRATIVO
TENDENCIA RESULTADOS FURAG SSF 82,7
ULTIMOS 2 AROS X

nu »e

Fuente: Resultados FURAG publicados por el DAFP
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Fuente: Disefio propio con base en Resultados FURAG publicados por el DAFP

e Enla Revision por la Direccién realizada en la vigencia 2019 se identifico la siguiente recomendacion:
“Promover el uso responsable del aplicativo de control documental y desarrollo de los componentes

del sistema de gestion”.

Con el fin de atender la recomendacion en mencién, desde la Oficina Asesora de Planeacidon como responsable
de administrar el aplicativo Isolucion, se planted desarrollar una estrategia que incluyé acompafiamiento y
capacitacion a los colaboradores de la Superintendencia, con el fin de promover y apropiar su uso.

Se programo una serie de charlas y capacitaciones a los colaboradores registrados en la plataforma ISOLUCION
con el rol de documentadores. Dichas charlas se llevaron a cabo en 3 sesiones el 15, 16 y 24 de abril de 2020,

de forma virtual, usando la herramienta TEAMS.

Los documentadores de la entidad tienen a cargo la tarea de apoyar la revisién de los documentos de los
procesos a los que cada uno pertenece, por esta razon, se explicaron entre otros temas:

e Creacion de solicitud de documentos usando el médulo Documentacion — Solicitud de documentos, el
cual es de uso exclusivo del rol de documentador, se puede hacer solicitudes para que desde la Oficina
Asesora de Planeacion (OAP) se dé apoyo a los ajustes que las areas o procesos consideren necesarios.
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Igualmente, se realiz6 un ejemplo de solicitud para que los asistentes pudieran ver los pasos que se
deben seguir al usar esta opcion del médulo.

e Consulta de documentos a través del médulo Documentacion — Listado Maestro de Documentos.
Se explicaron los pasos para hacer la consulta de los documentos de los procesos. Se ejemplificd
buscando los formatos de un proceso escogido aleatoriamente y se explicaron los filtros que tiene esta
seccion.

e Consulta de documentos a través del médulo Documentaciéon — Manejo de Documentos. Para este
tema, se menciond que al ingresar a esta seccion los documentadores tienen acceso al manejo interno
del documento, es decir, el documentador tiene la opcién de modificar el documento ya que aqui es
donde se puede hacer la edicidn del documento. Desde el Manejo de documentos es posible
activar, inactivar, eliminar, crear una nueva versién de un documento y todos estos pasos se

explicaron a los asistentes. También se dieron los pasos para crear un nuevo documento y
enviarlo a flujo de revision y aprobacion.

e (Capacitacion moédulo de riesgos DAFP. Desde la OAP se solicitd un espacio de capacitacion al
proveedor del aplicativo Isolucion, con el fin de conocer la actualizacidn realizada al aplicativo en su
ultima actualizacion, asi como asociar el manejo adecuado para revisar la funcionalidad de
autoevaluacion del médulo de riesgos DAFP. Esta fue dirigido a colaboradores de la OAP y de algunas
areas, asi como importancia de mantener actualizado la gestion de auditoria sobre el aplicativo
institucional, se coordind con el proceso de Evaluacion y Control realizar capacitacion dirigida por el
proveedor con una intensidad de ocho horas al equipo de la oficina de Control Interno, en este se
trataron temas el manejo y actualizaciones realizados al mddulo, asi como algunas funcionalidades
propias del médulo.

Cargue Plan de Accion

Para conocer la funcionalidad de cémo llevar los reportes y seguimientos derivados de la ejecucion de
actividades proyectadas en el plan de accion sobre el aplicativo institucional, se trabajé conjuntamente entre
la Oficina Asesora de Planeacién, Oficina de Control Interno y el proveedor para realizar capacitaciones tedrico
practicas en el cargue, reporte y seguimiento del plan de accién. Se generaron espacios participativos y de
retroalimentacion para avanzar en la sistematizacidn de esta actividad.

Se encuentra en tramite la toma de decisiones frente a la forma de realizar el seguimiento, para definir si las
debilidades identificadas pueden ser superadas y asi lograr el correcto desarrollo de la actividad en las fases
proyectadas.

Capacitacion Auditorias

Conscientes de la importancia de mantener actualizado la gestidn de auditoria sobre el aplicativo institucional,
se coordind con el proceso de Evaluacion y Control realizar capacitacidn dirigida por el proveedor con una
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intensidad de ocho horas al equipo de la Oficina de Control Interno, en este se trataron temas el manejo y
actualizaciones realizados al mddulo, asi como algunas funcionalidades propias del médulo.

Adicionalmente, se disefiaron y socializaron diferentes tips donde se indicaban entre otras rutas de acceso,
cambios, actualizaciones, caracteristicas de los mddulos, informacidn, etc. Estos tips fueron compartidos a
todos los colaboradores de la entidad a través del correo corporativo. Algunos de estos fueron: @

Informa

Durante el mes de octubre d

Bromes
REgiSinD 08 2SCKNes reventias, conectas
y dhe s

Guta Vadacion VF

= R
- el
Fiora oa GEGSSS
La Oficina Asesora it st
- ' Sesticn OQEGSSF
de Planeacion e

Mare Neone QEosss

Te invita a consultar datos de interés relacionados
con la préxima auditoria de calidad. e

@ Recuerda que puedes consultarlos a
b través del listado maestro de
documentos de ISOLUCION

Durante el mes de octubre
se ACtiv n los siguientes
documentos

Documentacion - Informacion del Sistema de Gestion

semeer., [

Fuente: Disefio Propio de la Superintendencia del Subsidio Familiar
Componentes del Sistema de Gestion

La Oficina Asesora de Planeacion construyd y divulgd a toda la entidad desde febrero de 2020, el cronograma
de actividades de Planeacién Institucional que contempla las actividades relacionadas con el mantenimiento
de los componentes del Sistema de Gestion de Calidad. Adicionalmente se generé un documento memorando
recordando las actividades planteadas en el cronograma anteriormente mencionado, con indicaciones
especificas sobre las acciones particulares para cada componente.

Se disefiaron algunas piezas multimedia (videos, podcast, tips, entre otros) con el fin de orientar y sensibilizar
a lideres y colaboradores sobre cada componente y su respectiva gestion y reporte.

Durante el cuarto trimestre de 2020 se desarrollaron mesas de trabajo lideradas por la OAP con cada uno de
los procesos con el fin de contextualizarlos acerca de la politica y objetivos de calidad y el estado actual de los
elementos del Sistema de Gestion para el caso de cada proceso.
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Fuente: Disefio Propio de la Superintendencia del Subsidio Familiar

e En la Revision por la Direccidn realizada en la vigencia 2019 se identifico la siguiente recomendacion:
“Mejorar la cultura de la evaluacion y sequimiento y la gestion del riesgo en la Supersubsidio”.

Durante la vigencia 2020 se fortalecié especialmente la gestién del riesgo como eje transversal de la gestidon
institucional. Se realizd la actualizacién de la politica de administracion de riesgos considerando los aspectos
minimos requeridos como el objetivo, alcance, responsabilidad de lineas de defensa, niveles de aceptacién y
tolerancia del riesgo, criterios de evaluacién del riesgo y la metodologia.

Esta actualizacion de la politica fue puesta a consideracion de los colaboradores de la entidad para recibir sus
observaciones y posteriormente fue aprobada por el Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

Deigual forma, durante el 2020 se actualizé el Manual Institucional de Gestién Integral del Riesgo, describiendo
de forma detallada la metodologia de la gestidn del riesgo desarrollada a través de las siguientes etapas: 1.
Establecimiento del contexto 2. Identificacion del riesgo 3. Analisis del riesgo 4. Evaluacion del riesgo 5.
Tratamiento al riesgo 6. Monitoreo y revision.

A partir de estas actualizaciones de Politica y Manual se brindé el acompafiamiento pertinente a los procesos
para la revision de los riesgos identificados en 2019, tanto de gestién como corrupcidn, y la actualizacién de los
controles calificandolos de acuerdo con nuevos criterios que permiten evidenciar la consistencia de los mismos.
De esta forma, a inicios del segundo semestre se public6 en el sitio web
https://www.ssf.gov.co/transparencia/planeacion/gestion-de-riesgos, el Mapa de Riesgos de Gestion y
Corrupcidn versidn 2 para la vigencia 2020.

e En la Revision por la Direccién realizada en la vigencia 2019 se identifico la siguiente recomendacion:
“Incentivar la racionalizacion de trdmites y servicios”.

Desde la OAP durante la vigencia y con el acompafiamiento de la oficina Tic y de las areas misionales se trabajé
en la definicién de la metodologia de priorizacién y viabilidad de los tramites y otros procedimientos

Carrera 69 # 25 B — 44 — Pisos 3, 4 y 7 PBX: 3487800 Bogota Colombia
Linea Gratuita Nacional 018000910110 en Bogota D.C.: 3487777
www.ssf.gov.co — e-mail: ssf@ssf.gov.co


https://www.ssf.gov.co/transparencia/planeacion/informe-de-gestion-de-la-entidad/gestion-de-riesgos/mapa-de-riesgo-de-corrupcion
https://www.ssf.gov.co/transparencia/planeacion/informe-de-gestion-de-la-entidad/gestion-de-riesgos/mapa-de-riesgo-de-corrupcion

El empleo
es de todos

B sopersuosiro

administrativos - OPA de la Superintendencia. Se realizé la matriz de priorizacion de trdmites y OPA, se adelanté
la actualizacién de las hojas de vida o matriz de identificacidn de tramites a cargo de algunas dareas.

NOMBRE TIPO ESTADO OBSERVACION

RECEPCION, VALIDACION Y CARGUE DE OPA Pendiente de registro EN REVISION

INFORMACION DE LOS DATOS CCF en SUIT

CONCEPTOS JURIDICOS OPA Pendiente de registro EN REVISION
en SUIT

NOTIFICACIONES JUDICIALES OPA Pendiente de registro EN REVISION
en SUIT

CERTIFICADO EXISTENCIA Y OPA Registrado en SUIT -

REPRESENTACION LEGAL

DE LAS CCF

AUTENTICACION DE ACTAS DE OPA Pendiente de registro EN REVISION

CONSEJO DIRECTIVO en SUIT

REPORTE DE ELUSION EN EL PAGO DE Tramite Registrado en SUIT EN CURSO CAMBIO
APORTES DE TRAMITE A OPA
CCF
GESTION DE ASAMBLEAS Tramite Pendiente de registro -

en SUIT
APLICACION MOVIL CCF TRAMITE PENDIENTE DE -

REGISTRO EN SUIT

De este total, la entidad cuenta con un (1) tramite y un (1) OPA registrados en el Sistema Unico de Informacién
de Tramites — SUIT, por lo cual ha sido necesario revisar la pertinencia de cargar los 2 tramites y 4 OPAS
restantes, realizando la verificacidn de la identificacidn respectiva y la revisidn normativa y legal contemplada
en la “Ficha de Identificacion de Tramites — OPAS y/o Servicios” correspondiente, presentada a las areas
responsables en los talleres realizados por la Oficina Asesora de Planeacion.

El documento estrategia de Racionalizaciéon de Tramites, contiene los formatos y la metodologia que permitio
la priorizacion de los tramites y Servicios para ser racionalizados.

e En la Revision por la Direccidn realizada en la vigencia 2019 se identifico la siguiente recomendacion:
“Fortalecer herramientas que promuevan la participacion ciudadana y control social”.

Durante la vigencia 2020, se fortalecio el proceso de educacion para la interaccién con el ciudadano a través
del curso virtual para los trabajadores sobre el Sistema del Subsidio Familiar y la participaciéon ciudadana.
Adicionalmente, se trabajo con el Comité Técnico de Atencidn e Interaccidn con el ciudadano (COMTAC), que
es un espacio para la creacién de linea técnica en temas de atencién al ciudadano para todas las CCF,
proyectando una circular sobre participacidn ciudadana y control social dirigida a las CCF.

Se ajustd la Caja de Herramientas publicada en el sitio web https://www.ssf.gov.co/caja-de-herramientas que
fue elaborada desde 2019 como instrumento guia para comprender qué es el subsidio familiar, la cuota
monetaria, la participacion ciudadana y el control social, y se complementd con audios de los textos con el fin
de que las personas con limitacion visual puedan conocer la informacion.
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Se brindd capacitacion a los grupos de valor sobre “Participacion ciudadana, Control Social y Rendicion de
Cuentas”.

e En la Revision por la Direccién realizada en la vigencia 2019 se identifico la siguiente recomendacion:
“Mantener la certificacion en calidad 1SO 9001:2015”.

La firma Bureau Veritas BVQI, quien han llevado a cabo las dos (2) auditorias de seguimiento a la certificacion
de Calidad la cual fue otorgada a la SuperSubsidio en el afio 2018 por la conformidad del Sistema de Gestion
de la Supersubsidio frente a la NTC ISO 9001:2015, recomendé en su informe de la auditoria de 2020, mantener
la certificacion de Calidad a la SuperSubsidio.

El ente certificador analizd el estado de la gestidn institucional y destacd el trabajo que desarrollan cada uno
de los procesos de la Superintendencia, enfocados principalmente en cumplir de manera eficiente con la misidn
institucional de inspecciodn, vigilancia y control del sistema del subsidio familiar.

Durante el transcurso de la vigencia 2020, la OAP desarrollo actividades preparatorias para la segunda auditoria
de seguimiento a la certificacién, como videos, infografias, tips, podcast, charlas, entre otras, en las que se
vinculé a los colaboradores de los procesos y se dio a conocer los componentes del sistema de gestidn. Los
videos, podcast, Tips e infografias se encuentran disponibles en el médulo de planeacion, en el vinculo “kit
multimedia de Planeacion”: https://www.ssf.gov.co/transparencia/planeacion/kit-multimedia-de-planeacion.

El compromiso de la alta direccion en la asignacion de recursos y medios ha sido fundamental para dar
cumplimiento a los estdndares definidos por la NTC- 1ISO 9001:2015.
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4. CAMBIOS INTERNOS Y EXTERNOS QUE PUEDAN AFECTAR EL SISTEMA DE GESTION

Durante la vigencia 2020 se identificaron los siguientes cambios internos y externos que pueden implicar
ajustes en el Sistema de Gestion de Calidad:

N\
(39)
\__/

e Lasituacion de la pandemia del COVID 19 ha hecho necesario preparar y activar los protocolos para el
trabajo desde casa y la virtualidad para que de esta manera la entidad pueda continuar prestando sus
servicios y cumpliendo con su misidn. Para lo anterior, se han tomado medidas en el marco de
Seguridad y Salud en el Trabajo con el fin de proteger la vida y salud de los colaboradores de la entidad,
asi como la adaptacion de todas las herramientas tecnoldgicas necesarias para permitir el trabajo
remoto.

e Necesidad de fortalecer los procesos de transformacion digital de la entidad y de estructurar la
metodologia para el desarrollo de los planes de continuidad de la operacion, definiendo la
metodologia que le permita la SSF, en sus diferentes dependencias y procesos, desarrollar y fortalecer
sus capacidades para responder de manera organizada ante escenarios de crisis y sea posible
recuperarse de estas situaciones, mitigando los impactos generados y asegurando la continuidad en
la prestacion del servicio y de la operacion de sus actividades mas criticas.

e Incorporacion de la modalidad remota para la continuidad de los procesos de inspeccion, vigilancia y
control propios de la entidad.

e  Los resultados de la medicién del indice de Desempefio Institucional (FURAG), asi como los resultados
de los autodiagndsticos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion que sugieren realizar ajustes
en la gestion institucional que pueden impactar el Sistema de Gestién de Calidad.

e El establecimiento de la estrategia para el fortalecimiento de la inspeccidn, vigilancia y control en los
territorios donde se ubican los entes vigilados.

Estos cambios que pueden afectar el SGC fueron analizados y priorizados por la alta direccion de la siguiente

manera:
Cambios que pueden afectar el SGC Votaciones

b Necesidad de fortalecer los procesos de transformacién digital de la entidad y de estructurar la 9
metodologia para el desarrollo de los planes de continuidad de la operacién.

3 La situacion de la pandemia del COVID 19 que implica preparar y activar los protocolos para el trabajo 6
desde casa y la virtualidad, asi como las medidas de seguridad y salud en el trabajo en el trabajo remoto.

c Incorporacidn de la modalidad remota para la continuidad de los procesos de inspeccidn, vigilancia y 5
control propios de la entidad.

d | Resultados de la medicién del indice de Desempeifio Institucional (FURAG). 5

e Estrategia para el fortalecimiento de la inspeccion, vigilancia y control en los territorios donde se ubican 5
los entes vigilados.

f | otros: Transparencia en la informacion entregada a nuestros grupos interesados 1

5. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION

e  Revisar y actualizar la Politica y Objetivos del SGC de la Superintendencia.
e Mejorar los niveles de satisfaccion en los servicios prestados a los grupos de valor y de interés.
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e Asegurar el cumplimiento de los planes institucionales formulados a partir de los lineamientos
impartidos por el gobierno nacional.

e Asegurar el mantenimiento y optimizacién del SGC en todos sus componentes de tal forma que
continde contribuyendo al mejoramiento de la gestidn institucional y se facilite el mantenimiento de

la certificacion.
e  Fortalecer la herramienta tecnoldgica que apoya la operacion del SGCy continuar con el mejoramiento
del uso y apropiacién de la misma.
e Documentar e implementar la metodologia pertinente para la planificacion del cambio.
e Actualizar la metodologia para el registro y gestion de las salidas no conformes de los procesos
misionales.
e Continuar con el fortalecimiento de herramientas que promuevan la participacién ciudadana y control
social.

Estas recomendaciones para la mejora fueron analizadas y priorizadas por la alta direccidn de la siguiente
manera:

Priorizacion Recomendaciones para la Mejora Votaciones
o Fortalecer las herramientas tecnoldgicas que apoyan la operacion del SGC y continuar con el
’ mejoramiento del uso y apropiacidn de la misma. 10
H Continuar con el fortalecimiento de herramientas que promuevan la participacién ciudadana y control
social. 9
c Asegurar el cumplimiento de los planes institucionales formulados a partir de los lineamientos
) impartidos por el gobierno nacional. 8
b. | Mejorar los niveles de satisfaccion en los servicios prestados a los grupos de valor y de interés. 7
f. Documentar e implementar la metodologia pertinente para la planificacién del cambio. 7
Actualizar la metodologia para el registro y gestiéon de las salidas no conformes de los procesos
& | misionales. 6
A Revisar y actualizar la Politica y Objetivos del SGC de la Superintendencia. 5
Asegurar el mantenimiento y optimizacion del SGC en todos sus componentes de tal forma que
D continte contribuyendo al mejoramiento de la gestidn institucional y se facilite el mantenimiento de la
certificacion. 4
Otras: Fortalecimiento de la Gestién Estadistica 1
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