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INTRODUCCION

Dando cumplimiento a la norma NTCISO 9001:2015, en el Control de las salidas no
conformes, la entidad debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifiquen y se controlen para prevenir su uso o entrega no intencionada.

El monitoreo continuo al reporte y seguimiento a los Servicios No Conformes de los
procesos misionales en la Superintendencia del Subsidio Familiar se realiza de manera
periddica en el afio, reflejando el control que se establece en cada proceso, las acciones y
tratamientos a tomar si se presentara y asi mismo, el acompafiamiento para identificar la
causa raiz y reducir la ocurrencia e impacto, todo se realiza dando cumplimiento al
procedimiento establecido.

Al tener detectados y ser tratados los servicios no conformes, disminuimos su recurrencia
en su efecto en la conformidad del servicio recibido beneficiando a la entidad en la mejora
y optimizacién de los procesos.
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1. PROCESO DE INFORMACION Y SENSIBILIZACION
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Con el propdsito de realizar el respectivo seguimiento, la Oficina Asesora de Planeacion,
procedi6 a enviar pieza comunicativa el dia 20/03/2025, en la cual se indicé la fecha en la
cual los procesos debian realizar el envio del reporte de Servicio No Conforme
correspondiente al primer trimestre de la vigencia en curso. Adicionalmente, se comunicé
la importancia de emplear la nueva version del procedimiento “Control de los servicios
no conforme” cédigo: PR-PIN-PSNC-00, el cual indica en el numeral 6 Condiciones de las
Actividades, “Solo los procesos misionales que hacen parte del Sistema de Gestion de
Calidad de la Superintendencia del Subsidio Familiar deben realizar el reporte de la
informacion de los servicios No Conformes detectados a la Oficina Asesora de Planeacion”
y los deméas documentos asociados.

| / ;
_\ AVISO
IMPORBANTE

erda que el lunes
R;Cdue abril de 2025
vence el plazo para
reportar el
seguimiento
correspondiente al =
primer trimestre 20'?l
sobre los Servicios o
Conformes

No olvides que el reporte lo realizardn
Unicamente los procesos Misionales

Los documentos asociados con el reporte

Procedimiento: PR-PIN-PSNC-001 CONTROL DE

Formato: FO-PIN-PSNC-001 PRODUCTO, SERVICIO

isolucien
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son:

SERVICIOS NO CONFORMES

NO CONFORME

El procedimiento y la Matriz
se pueden consultar en isolucien
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2. REPORTES E INFORMACION RECIBIDA

Para el monitoreo del reporte de servicio no conforme para el primer () trimestre afio 2025,
se evidencia la fecha de recepcion de los reportes por parte de los cinco (5) procesos
misionales de la entidad:

CUADRO DE RECEPCION DE REPORTE DEL | TRIMESTRE 2025

FECHA DE REMISION DE
NIVELES PROCESOS TOTAL - NFORMACION
CONTROL FINANCIE:FE:CI): CONTABLE DE LAS . 04/04/2025
EVALUACION Y GESTION DE CAJAS DE

COMPENSACION FAMILIAR 3 04/04/2025

VISITAS A ENTES VIGILADOS 3

MISIONALES ™ o D10S ESPECIALES Y EVALUACION DE
PROYECTOS 7 03/04/2025
CONTROL LEGAL DE CAJAS DE

COMPENSACION FAMILIAR 3 07/04/2025
INTERACCION CON EL CIUDADANO 6 07/04/2025

TOTAL, SERVICIOS NO CONFORMES 26

Teniendo en cuenta la Matriz de Servicio no Conforme cédigo ANX-PIN-009 actualizada
en el mes de septiembre 2024, se observa que actualmente la entidad mantiene
identificados 26 posibles Servicios no Conformes sobre los cuales se realiza seguimiento
trimestral para su no materializaciéon. Es asi como los procesos Misionales realizaron el
reporte correspondiente para el primer trimestre del afio 2025, y se identifico la
materializacion de cuatro (4) servicios no conformes que se presentan en el siguiente
andlisis del informe.

3. ANALISIS DE INFORMACION RECIBIDA

Frente a los reportes recibidos por parte de los procesos misionales correspondientes al
primer (1) trimestre del afio 2025, se evidencia lo siguiente:

Proceso Control Financiero Contable de las CCF: Conforme a lo reportado por el
proceso no se presentaron materializaciones de los posibles servicios no conformes de
Su proceso los cuales son:
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I.  La no entrega y la extemporaneidad del informe de Estudio del presupuesto
de ingresos y egresos de las CCF de acuerdo con las caracteristicas definidas
en el procedimiento vigente.

.  Expedicion de acto administrativo sin las respectivas verificaciones y
aprobaciones.

[ll.  La no entrega y la extemporaneidad del informe de andlisis a los estados
financieros de las CCF de acuerdo con las caracteristicas definidas en el
procedimiento vigente.

IV.  Lanoentregay la extemporaneidad del analisis de seguimiento y control a los
recursos del fondo de ley FOVIS, de las CCF, de acuerdo con las
caracteristicas definidas en el procedimiento vigente.

e Proceso Evaluacién y Gestion de Cajas de Compensacion Familiar: Conforme a lo
reportado por el proceso no se presentaron materializaciones de los posibles servicios
no conformes de su proceso los cuales son:

I. La no entrega del informe de gestion de acuerdo con las caracteristicas definidas:
Para en | trimestre de 2025 aun no se han emitido los informes de andlisis y evaluacion de
la gestion de las 42 CCF, ya que de acuerdo con el Memorando No. 3-2025-716 del 27 de
marzo de 2025, la fecha de entrega de los mismos esta para el mes de abril.

II. Informe no tenga informacion consolidada para su analisis y generacion de
acciones: Se analizaron y publicaron en la pagina web los informes con la informacién
respecto de los fondos de ley (FONINEZ, FOSFEC y LEY 115/94) en el link
https://www.ssf.gov.co/web/guest/fondos-de-ley

ll. No ejecutar el envio de las comunicaciones a los presuntos morosos, frente a este
altimo a pesar de que no se materializo, el proceso indica que implemento un plan
de contencidn y expone los siguientes motivos: Actualmente esta actividad se encuentra
suspendida, y se ha venido manejando de la siguiente manera: Para validar la calidad de la
informacion reportada por las CCF en la estructura 2-009, se generan oficios indagando
sobre la cartera en mora de las CCF, posteriormente se analiza la informacion reportada con
las respuestas dadas por las mismas para su andlisis y validacion, que permiten la
identificacién de las inconsistencias en la estructura y determinar las carteras con edades
mayores a 5 afios para proponer modificaciones y contar con informacién veraz.

e Proceso Visitas a Entes Vigilados: Conforme a lo reportado por el proceso no se
presentaron materializaciones de los posibles servicios no conformes de su proceso los
cuales son:

I.  Incumplimiento programacion anual establecida - No generacion de la
Resolucién de Comision.
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[I.  No realizacién de seminario.
lll.  Incumplimiento de visitas - No realizar los diferentes informes.

Proceso Estudios Especiales y Evaluacion de Proyectos: Conforme a lo reportado por
el proceso no se presentaron materializaciones de los posibles servicios no conformes
de su proceso los cuales son:

I.  No cumplir con el procedimiento estipulado para su publicacion.

. Informes inexactos, incompletos, inoportunos.

[ll. Reporte de LMI sin validar la informacion con los pasos que estipula el
procedimiento

IV. Diagnésticos, estudios y evaluaciones no enfocados a la gestién del conocimiento
del sistema de subsidio familiar - No publicacion oportuna del resultado del estudio.

V. Informe de seguimiento de proyectos de inversion no contenga todos los elementos
gque se deben verificar (aspectos financieros, social, ubicacién entre otros).

VI. Informe de evaluacidon de convenios de cooperacion Internacional no contenga
todos los elementos que se deben verificar.
VIl.  No realizacién de la visita especial - No cumplir con los requisitos establecidos en la

visita - Informe de la Visita Especial no contenga los hallazgos, recomendaciones y
observaciones que se identificaron en la visita.

Proceso Control Legal de Cajas de Compensacion Familiar Conforme a lo reportado
por el lider del proceso se identificaron dos (2) Servicios No Conformes materializados
asi:

I.  Laexpedicién extemporanea de Certificados de Existencia y Representacion Legal:
Materializado y con plan de mejoramiento en curso._Materializado y con plan de
contingencia.

II.  Actos administrativos emitidos por el proceso, por medio del cual se declara la
caducidad de la facultad sancionatoria. Materializado y con plan de contingencia.
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Legal”, ya que delas 343
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i Elaborar demanera 3000712025 Conrdinader
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Proceso Interaccion con el Ciudadano: Conforme a lo reportado por el lider del proceso
se identificaron dos (2) Servicios No Conformes materializados asi:

Solicitudes atendidas fuera de los términos de ley. Materializado y con plan de

contingencia.
IV. No responder las inquietudes de los Usuarios. Materializado y con plan de
contingencia.
V. Lafalta sisteméatica de la trazabilidad de las solicitudes de los Usuarios.
VI.  Que el instrumento no evalué aspectos relevantes para la mejora del Servicio.
VIl.  Lano divulgacion de los aspectos relevantes del subsidio familiar a los Usuarios.
VIIl.  Calificacién no satisfactoria de los grupos de interés con los servicios de educacion
informal impartidos.
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Fecha: 7 deabril de 2025
Proceso: Interaccin con el ciudadano

Lider del proceso: Cristian Joan Franco Zabaleta

SEGUIMIENTO Y CONTROL AL

REGISTRO DEL SERVICIO NO CONFORME REQUIERE CORRECCION DESCRIPCION DE LA ACCION A TOMAR TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO
CONFORME

LIDER DEL

Ne [ FECHADE FECHA | erocesoo
CONTROL Y z Creacion (C) - FECHA DE CONTING | pecponsABLE

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO RESPONSABLE DEL L ; 5 = = 2 5 DE | RESPONS | RESULTA | OBSERVA q
REGISTRO DEL Modificacion(M)- si NO CORRECCIG | CORRECCION | SEPARACION | CONTENCIGN ACCION DE MEJORA A(sio
CONFORME REGISTRO VERIFICA|  ABLE DO | CIONES
SERVICIO NO Reporte(R) N . NO)
CONFORME

*Envio de contral de riesgo de gestion, a
través de correo electrénico
semanalmente
*Seguimiento a las PQRSF, de acuerdo al
procedimiento de gestion de PQRSF, se
realizars seguimiento a los radicados con
mis de 11 dias de gestién para evitar

Solicibudes atendidas fuera de A partir del vencimiento de los términos. cristian
olicitudes atendidas fuera de los ristian Joan
7/04/2025 Jessica Paola Parra R X 1 de abril de x *Verificacién y seguimiento de bases de

términos de ley 2025 los datos de gestion de PORSF.
*Contratacién de BPO a fin de contar con
mayor numero de colaboradores para la
atencién de PQRSF.
*Adauisicién de servicio de lider de
calidad enfocado a dar cumplimiento a la
oportunidad y otros atributos de calidad
de las PORSF

Franco Zabaleta

*Contratacién de BP0 a fin de contar can

mayor numers de colaboradores para la

atencién de inguistudes a través de los

e e i A partir del diferentes canales de atencidn, »

7/04/2025 ":)Z paneer inquietudesde | siea paola Parra 3 X 1de mayo x respondiendo con oportunidad y calidad al Cristian lozn
de 2025 ciudadano.

Franco Zabaleta

*Mesas de trabajo para parametrizar
adecuzdamente la atencién a través de la
plataforma de atencian telefonica y chat.

3.1 SEGUIMIENTO A LOS SERVICIOS NO CONFORMES MATERIALIZADOS EN EL
TRIMESTRE.

PROCESO: CONTROL LEGAL DE CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR.

Para el ultimo trimestre de la vigencia 2024, se identificé en el proceso Control Legal de
Cajas de Compensacion, la materializacion de dos (2) servicios no conformes, los cuales
han sido recurrentes en el trimestre anterior:
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Fecha: Reporte IV Trimestre de 2024
Proceso: Proceso Control Legal Cajas de Compensacion| Economica
Lider del proceso: Gloria Maribel Torres Ramirez

REGISTRO DEL SERVICIO NO CONFORME REQUIERE CORRECOION DESCRIPCION DE LA ACCION A TOMAR SEGUIMIENTO ¥ CONTROL AL TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO CONFORME

we | FECHADE

CONTROLY DESCRIPCION DEL =i Creadion (€] -
REGISTRO DEL. SERVICIO NO REGISTRO Modificacion| sl | mo
SERVICIO NO CONFORME M)-Reporta(R)

CONFORME

FECHA DE CORRECCIGN SEPARACION | CONTENCION ACCIGN DE MEIORA FECHA DE

RESPONSABLE RESULTADO OBSERVACIONES
CORRECCION WVERIFICACKIN

siono)

11272024, :'.lwl'werrb e MEIORA

=
2 x EN PROCESD
Angela Maria Ortiz R et CONTINUA

egiatra y Control | |

NO

|Obzervancia de los
[rermines legales en lag
=

apas processles de

Que no se declaren MEIORA
Caducidades CONTINUA

2 |Angels Maria Ortiz 3 x EN PROCESO 311272024

|sancin.

NO

08/10/2024

FECHA ENTREGA

flady

FIRMA LIDER PROCESD FiRMA LIDER PLANEACION

Al identificar esta materializacién de los servicios, el proceso debia realizar un tratamiento,
el cual se encuentra identificado en la matriz correspondiente CAdigo: ANX-PIN-013; V2
para los siguientes servicios no conformes:

e DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME. “La expedicion extemporanea
de Certificados de Existencia y Representacion Legal’”.

e EVIDENCIAS. Matriz de asignacion, seguimiento y control de correspondencia.

¢ TRATAMIENTO. Expedicion del Certificado de Existencia y Representacion Legal.

Teniendo en cuenta que durante el IV trimestre se expidieron 2 Certificados de Existencia
y Representacion Legal extemporaneamente, se hace necesario implementar acciones de
mejora Desde el Grupo de Registro y Control, por lo que se realizara un seguimiento diario
a las solicitudes recibidas para la expedicion de Certificados de Existencia y Representacion
Legal, generando las alertas a que haya lugar, con el proposito de evitar que alguna solicitud
se expida extemporaneamente.
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e DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME. “Actos administrativos emitidos
por el proceso, por medio del cual se declara la caducidad de la facultad
sancionatoria”.

o EVIDENCIAS. Actos Administrativos expedidos

e TRATAMIENTO. Expedicién del acto administrativo que declara la caducidad de la
facultad sancionatoria.

Durante el IV trimestre de 2024, se tuvo la materializacion de una caducidad
correspondiente a la Caja de Compensacion Familiar de Cérdoba - COMFACOR -
Expediente 920/2022/PGEN. Investigacidon Administrativa No.017-2022, se continuara con
la implementacion de los controles establecidos: Desde la Coordinacion del Grupo de
Responsabilidad Administrativa se enviaran por correo las respectivas alertas de posibles
caducidades al abogado sustanciador a quien se le asigne cada proceso, con el propésito
de adelantar las actuaciones administrativas a que haya lugar. Asi mismo la actividad de
priorizacion y seguimiento se realizara directamente desde la Coordinacién, en el momento
de realizar el reparto dando prioridad a los procesos en riesgo de caducidad.

Al identificar que estos dos servicios no conformes son reiterativos, ya que se identificaron
en el lll y IV trimestre del afio 2024, se procedi6 por parte del proceso a subir el plan de
mejoramiento a Isolucion. Sin embargo, para el primer trimestre de la vigencia 2025 se
evidencié nuevamente materializacién segun reporte del proceso. Por lo tanto, se requiere
que el proceso revise la pertinencia de formular acciones que sean efectivas.

4. ACCIONES DE MEJORA Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO NO CONFORME EN
PERIODOS ANTERIORES

En el seguimiento realizado en el periodo comprendido en el cuarto (IV) trimestre del afio
2024, se evidencio materializacion de dos (2) Servicios No Conformes asociados al proceso
de Control Legal de Cajas de Compensacion Familiar, los cuales verificada la Herramienta
Calidad: Isolucion, se evidencid que se encuentra formulado el Plan de Mejoramiento
correspondiente al siguiente servicio no conforme: “La expedicion extemporanea de
Certificados de Existencia y Representacion Legal”, se evidencia su materializacion. Por lo
cual, el proceso gestionoé las acciones formuladas. Frente al servicio no conforme: “Actos
administrativos emitidos por el proceso, por medio del cual se declara la caducidad de la
facultad sancionatoria”, el proceso en reporte al plan de mejoramiento indica: “El ID 1626
aparece en el reporte del IV trimestre de 2024 como extemporaneo, sin embargo, como se aprecia
en el reporte, la fecha de vencimiento era del 27 de noviembre de 2024 y el radicado de salida es el
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19 de noviembre del 2024, por lo que se atendié dentro de los términos. (...) EI ID 1692 EI ID 1626
aparece en el reporte del IV trimestre de 2024 como extemporaneo, sin embargo, al revisar el reporte
y el radicado de entrada, se observa que la fecha de radicado de entrada qued6 mal registrada y
realmente corresponde a 28 de noviembre y no de octubre como quedo en el cuadro de control, por
lo que, teniendo en cuenta que la fecha de radicado de salida fue del 4 de diciembre y que la fecha
ajustada de la fecha de vencimiento de términos debid quedar registrada como 13 de diciembre, este
CERL se expidi6 dentro de los términos”

Al realizar la verificacion en Isolucion de los planes de mejora suscritos, se identifico:

1. Servicio no conforme No 98

isolucien

Fecha de Cierre Proyestada

Moemas 150 Afectadss Reportado Por Seguimients Plan d Aecsin

========
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Del cual el proceso registra: “De acuerdo con el andlisis de causas no requiere plan de
mejoramiento”.

2. Servicio no conforme No 99

isolucien

Tipo Fecha te Registn Frozeso Facha d Ciame Proyectata
‘Senic No Conforme: CONTROL LEGAL DE CAJAS DE COMPENSACION Lifana Castlo Cuero un 205
FAMILIAR
Normas 150 Afectass Reportado Por Seguimisnin Pl de Acsiin Ofcina e el e gt Ciudad
NTC 150 90012415 Oficina Asesora de PLANEACION QFICINAASESORA DE PLAEACION Bogela

Destripeidn de los hechos aceiones comectvas

AJAS DE COMPENSACION FAMILAR

por e procesa, por mein e cud

ization. Par o cual, deben Susortit

Toatded Costo: 1
Total Costo Aamutt: |

Sobre este plan de mejora, se evidencia que a la fecha no se han realizado las actividades
de seguimiento a las acciones establecidas.
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5. CONCLUSIONES

Se evidencia en este informe la reiteracion de la materializacion de dos (2) servicios no
conformes del proceso de Control Legal de Cajas de Compensacién Familiar, los
cuales seran subidos a Isolucion, para que el lider del proceso formule sus acciones
de mejora para subsanar esta eventualidad.

Se evidencié la materializacion de dos (2) servicios no conformes materializados por
parte del proceso de Interaccién con el Ciudadano, no obstante, como es la primera vez
que sucede no se determiné reiteracion, por consiguiente, no se realiza plan de
mejoramiento, como lo establece el Procedimiento CONTROL DE LOS SERVICIOS
NO CONFORMES Cadigo: PR-PIN-PSNC-001 Version: 7.

La consolidacion y publicacion del Reporte de Salidas No Conformes, esté a cargo de
la Oficina Asesora de Planeacion, por ello, la importancia de realizar los reportes en las
fechas establecidas para su consolidacion, traslado a la oficina de Control Interno y
publicacion en la pagina web.

El seguimiento de los Planes de mejoramiento realizados, estara a cargo de la Oficina
de Control Interno, segun lo establecido en el procedimiento CONTROL DE LOS
SERVICIOS NO CONFORMES Cédigo: PR-PIN-PSNC-001 Version: 7.

La OAP continuara brindando acompafiamiento a los procesos misionales con el fin
fortalecer los controles y reducir la probabilidad de materializacién de servicios no
conformes.

Cordialmente,

Nepbet bt

Nathalia Pineda
Contratista

Oficina Asesora de Planeacion
Reviso: Liza Rojas — Profesional Oficina Asesora de Planeacién

Aprob6: Diego Toro — Jefe Oficina Asesora de Planeacion
Fecha: abril del 2025.
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