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1. INTRODUCCION

La Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano de la Superintendencia de la
Economia Solidaria para la vigencia 2025 se formula como un instrumento de gestion
institucional orientado a fortalecer la interaccion entre la Entidad y la ciudadania,
mediante la consolidacidon de acciones de atencidn, comunicacidn y relacionamiento
gue promuevan un servicio oportuno, accesible, transparente y de calidad.

Esta estrategia se enmarca en los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion — MIPG, y responde al compromiso de la Superintendencia de avanzar hacia una
gestidon publica centrada en las personas, que reconoce a la ciudadania como eje
fundamental del quehacer institucional. En este sentido, la Estrategia busca garantizar
el ejercicio efectivo del derecho a la participacion, al acceso a la informacién y a una
atencidén digna, teniendo en cuenta las necesidades, expectativas y particularidades de
los diferentes grupos de valor.

Si bien la presente Estrategia se consolida en el mes de diciembre de 2025, su
formulacidn recoge, organiza y formaliza las acciones que fueron implementadas de
manera progresiva a lo largo de la vigencia, en materia de servicio al ciudadano, atencién
de solicitudes, comunicacion institucional y fortalecimiento de los canales de interaccién
con la ciudadania. Este ejercicio permite dar trazabilidad a las actuaciones adelantadas,
fortalecer la memoria institucional y consolidar aprendizajes para la mejora continua de
los procesos de atencién y relacionamiento.

Asi mismo, la Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano 2025 constituye una
herramienta que facilita el cumplimiento de los requerimientos normativos vy
documentales asociados a la politica de Relacién Estado—Ciudadano, al tiempo que
promueve una cultura organizacional orientada al servicio, la empatia y la
corresponsabilidad entre la Entidad y la ciudadania. Desde esta perspectiva, la
Superintendencia reafirma su compromiso con una gestidn cercana, eficiente y
coherente con su funciéon misional y con los principios de la administracién publica.

2. OBJETIVOS

Objetivo general

Consolidar, documentar y dar trazabilidad a las acciones de relacionamiento con el
ciudadano desarrolladas por la Superintendencia de la Economia Solidaria durante la
vigencia 2025, con el fin de fortalecer la atencidn, la comunicacidn institucional y la
confianza ciudadana, en el marco de los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion — MIPG.

Objetivos especificos
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e Registrar y sistematizar las acciones de atencion, orientacidén y respuesta al
ciudadano ejecutadas durante la vigencia 2025, garantizando su trazabilidad
como evidencia institucional.

e Fortalecer la gestidon de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones (PQRSDF) como principal canal de interaccién entre la Entidad y
la ciudadania.

e Garantizar el cumplimiento de la normatividad vigente en materia de tiempos de
respuesta, oportunidad y calidad de la informacién suministrada a la ciudadania.

e Generar insumos que permitan identificar oportunidades de mejora y fortalecer
el relacionamiento con el ciudadano en vigencias posteriores, bajo un enfoque
de mejora continua.

3. ALCANCE

La Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano de la Superintendencia de Ia
Economia Solidaria para la vigencia 2025 es de aplicacién transversal y compromete a
todas las dependencias de la Entidad que participan, de manera directa o indirecta, en
los procesos de atencidn, orientacién, comunicacion, gestion de solicitudes y respuesta
a la ciudadania, usuarios y demas grupos de valor.

El alcance de esta Estrategia comprende las acciones desarrolladas durante la vigencia
2025 relacionadas con la prestacién del servicio al ciudadano, la gestién de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), la divulgacion de
informacidn institucional, el uso de los canales de atencién presenciales, virtuales y
telefénicos, asi como los mecanismos de interaccién y comunicacién que facilitan el
acceso de la ciudadania a los tramites, servicios y actuaciones de la Entidad.

Asi mismo, la Estrategia orienta la articulacién interna entre las dependencias
responsables de los procesos misionales, de apoyo y de control, con el propdsito de
garantizar una atencién oportuna, coherente y de calidad, alineada con los principios de
transparencia, accesibilidad, oportunidad y enfoque de servicio. En este sentido, el
alcance no se limita a la atencién directa al ciudadano, sino que incorpora los procesos
internos que inciden en la calidad de las respuestas y en la experiencia de la ciudadania
frente a la Superintendencia.

Finalmente, la Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano 2025 se concibe como
un instrumento de referencia para el seguimiento, evaluacién y mejora continua de las
practicas de servicio al ciudadano, constituyéndose en un insumo para la toma de
decisiones institucionales y la formulacion de acciones de fortalecimiento en vigencias
posteriores.
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4. ENFOQUE DE LA ESTRATEGIA

La Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano de la Superintendencia de la
Economia Solidaria para la vigencia 2025 se desarrolla a partir de un conjunto de
enfoques que orientan las acciones institucionales en materia de atencidn,
comunicacion y relacionamiento con la ciudadania, y que permiten garantizar una
gestidn coherente, articulada y centrada en las personas.

Enfoque de cumplimiento institucional:

La Estrategia se orienta al cumplimiento de los lineamientos normativos y de gestion
vigentes, en especial aquellos asociados al Modelo Integrado de Planeacion y Gestién —
MIPG y a la politica de Relacidon Estado—Ciudadano. En este marco, se prioriza la
documentacidn, sistematizacion y trazabilidad de las acciones desarrolladas durante la
vigencia 2025, como evidencia del quehacer institucional y como soporte para los
procesos de seguimiento, evaluacion y control.

Enfoque centrado en el ciudadano:

La ciudadania constituye el eje principal de la Estrategia. Desde este enfoque, la
Superintendencia promueve una atencién basada en el respeto, la empatia y la claridad
de la informacidn, priorizando respuestas oportunas, comprensibles y pertinentes, de
acuerdo con las necesidades y expectativas de los ciudadanos, usuarios y grupos de
valor. Este enfoque reconoce al ciudadano como sujeto de derechos y como actor
fundamental en la relacidén con el Estado.

Enfoque de mejora continua:

La Estrategia incorpora el principio de mejora continua como un elemento transversal,
orientado a la identificacion de oportunidades de fortalecimiento en los procesos de
atencidén y relacionamiento con el ciudadano. A partir del analisis de la gestion realizada
durante la vigencia, se busca generar aprendizajes institucionales que permitan
optimizar practicas, ajustar procedimientos y fortalecer la calidad del servicio en el
corto, mediano y largo plazo.

Enfoque de gestion del conocimiento:

La documentacién y sistematizacion de las acciones adelantadas en materia de servicio
al ciudadano permiten fortalecer la gestién del conocimiento institucional. Este enfoque
facilita la preservacion de la memoria organizacional, la transferencia de aprendizajes
entre dependencias y la consolidacion de buenas practicas, contribuyendo a la
sostenibilidad de los procesos de relacionamiento con la ciudadania y a la toma de
decisiones informadas.
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5. MARCO NORMATIVO Y DE REFERENCIA

La Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano de la Superintendencia de la
Economia Solidaria para la vigencia 2025 se formula en concordancia con el marco
normativo y de politica publica que regula la relacién entre el Estado y la ciudadania, y
que orienta la prestacion de un servicio publico transparente, eficiente y centrado en las
personas.

En este sentido, la Estrategia se fundamenta en las siguientes disposiciones normativas
y lineamientos de referencia:

Constitucion Politica de Colombia, que consagra los principios de la funcidn
administrativa, el derecho a la participacidon ciudadana, el acceso a la informacién
publica y el deber de las entidades del Estado de garantizar una atencién respetuosa,
oportuna y eficiente a la ciudadania.

Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién,
estableciendo las obligaciones de las entidades publicas en materia de atencién, tramite
y respuesta a las solicitudes presentadas por los ciudadanos, asi como los términos y
condiciones para su adecuada gestion.

Ley 1712 de 2014, Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional, que define los lineamientos para garantizar el acceso a la informacion,
la divulgacion proactiva y la rendicidn de cuentas, fortaleciendo la confianza ciudadana
y la transparencia en la gestién publica.

Decreto 1499 de 2017, mediante el cual se adopta el Modelo Integrado de Planeaciény
Gestion — MIPG, como marco de referencia para la gestion institucional, integrando las
politicas de desarrollo administrativo y orientando la accién de las entidades publicas
hacia la generacidn de valor publico y la satisfaccién de las necesidades de la ciudadania.

Lineamientos del Departamento Administrativo de la Funciéon Publica (DAFP), en
especial aquellos asociados a la Politica de Relacidén Estado—Ciudadano, que promueven
una gestién publica centrada en el ciudadano, el fortalecimiento de los canales de
atencidn y la mejora continua en la prestacién de los servicios.

Lineamientos internos de la Superintendencia de la Economia Solidaria, que orientan
la gestidn institucional en materia de atencidn al ciudadano, comunicacion, gestion de
solicitudes y articulacién entre dependencias, en coherencia con la funcién misional de
la Entidad y su marco estratégico.

Este marco normativo y de referencia proporciona el sustento legal y técnico para la
formulacidon e implementacién de la Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano
2025, y orienta las acciones institucionales encaminadas a fortalecer la calidad del
servicio, la transparencia y la confianza de la ciudadania en la Superintendencia.
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6. ARTICULACION CON EL MIPG

La Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano de la Superintendencia de la
Economia Solidaria para la vigencia 2025 se articula de manera directa con el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG, como un instrumento que contribuye al
fortalecimiento de la gestion institucional y a la generacion de valor publico, a partir de
una relacién cercana, transparente y eficiente con la ciudadania.

En particular, la Estrategia se vincula con la Dimensién de Gestion con Valores para
Resultados, en la medida en que orienta las acciones institucionales hacia la satisfaccién
de las necesidades de los ciudadanos, promoviendo principios como la transparencia, la
integridad, la responsabilidad y la orientacién al servicio. A través de la implementacién
de acciones de atencion, comunicacién y relacionamiento, la Entidad busca generar
confianza ciudadana y mejorar la experiencia de los usuarios en su interaccién con la
Superintendencia.

Asi mismo, la Estrategia desarrolla los lineamientos de la Politica de Relacion Estado—
Ciudadano, al fortalecer los canales de atencidn, la gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), y la calidad de la
informacién suministrada a la ciudadania, garantizando respuestas oportunas, claras y
coherentes con el marco normativo vigente.

De igual manera, la Estrategia contribuye a la implementacion de la Politica de
Transparencia, Acceso a la Informacién y Lucha contra la Corrupcion, mediante la
promocion de practicas que facilitan el acceso a la informacidn publica, la trazabilidad
de las actuaciones institucionales y la rendicién de cuentas, como elementos
fundamentales para el fortalecimiento de la confianza ciudadana.

Finalmente, la Estrategia aporta de manera transversal a la Dimension de Control
Interno, al fortalecer los procesos de seguimiento, evaluacién y mejora continua de la
gestion del servicio al ciudadano. La documentacion y sistematizacidon de las acciones
realizadas permiten contar con evidencias claras para la toma de decisiones, la gestion
de riesgos y el control institucional, contribuyendo a una gestién mas eficiente y
orientada a resultados.
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7. ACCIONES EJECUTADAS DURANTE LA VIGENCIA 2025

Durante la vigencia 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria desarrolld
diversas acciones orientadas a fortalecer el relacionamiento con la ciudadania y con los
actores del sector solidario, a través de espacios de participacién, didlogo institucional y
socializacion de informacion estratégica, en coherencia con los principios de servicio al
ciudadano, transparencia y participacion ciudadana.

Las acciones adelantadas permitieron fortalecer la presencia institucional, promover la
interaccion directa con la ciudadania y el sector vigilado, asi como identificar
necesidades, expectativas y oportunidades de mejora en la relacion entre la Entidad y
sus grupos de valor. Estos ejercicios de didlogo y participacidon constituyeron insumos
relevantes para el ajuste y fortalecimiento de los enfoques institucionales en materia de
atencidn, servicio y relacionamiento con el ciudadano.

De manera transversal, las acciones ejecutadas durante la vigencia aportaron a la
consolidacién de los enfoques de participacion ciudadana, atencién y servicio al
ciudadano, transparencia, racionalizacion de tramites y enfoque diferencial,
evidenciando la importancia de contar con una estrategia integral que articule dichas
dimensiones bajo un marco institucional coherente.

Asi mismo, las acciones desarrolladas se articularon con los lineamientos del Plan
Nacional de Desarrollo 2022-2026, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG y el Plan Estratégico Institucional 2023-2026 “Supervision Efectiva”,
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Entidad y al
fortalecimiento de la relacién Estado—Ciudadano.

1. Racionalizacidn, simplificacién y estandarizacion de tramites

En el marco del enfoque de racionalizacién, simplificacién y estandarizacién de tramites,
la Superintendencia de la Economia Solidaria realizé un analisis del comportamiento de
los tramites y solicitudes ciudadanas, a partir de la informacion disponible sobre la
gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF), asi como del uso de los servicios dispuestos en la sede electrénica de la
Entidad.

Este ejercicio permitio identificar oportunidades de mejora orientadas a optimizar los
procesos administrativos, reducir cargas innecesarias para la ciudadania y las entidades
vigiladas, y fortalecer la eficiencia en la prestacidn de los servicios institucionales,
especialmente en los canales digitales.

Asi mismo, como parte del compromiso con la mejora continua, se prevé la actualizacién
del inventario de tramites para la vigencia 2026, con el propésito de seguir fortaleciendo
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la calidad, accesibilidad y oportunidad de los servicios ofrecidos a través de la sede
electrénica de la Superintendencia.

Propdsito Porcentaje de Evidencia

avance
Optimizar los procesos 100% 20250530 Inventario
administrativos y reducir Contenido Sede
cargas innecesarias para la electronica.xlsx
ciudadania y las entidades
vigiladas.

2. Participacion ciudadana

En el marco del enfoque de participacion ciudadana, la Superintendencia de la
Economia Solidaria desarrollé acciones orientadas a promover la cooperacidn activa de
la ciudadania y de las organizaciones solidarias en los procesos de planeacién, ejecucion,
seguimiento y evaluaciéon de la gestidn institucional. Estas acciones permitieron
fortalecer los espacios de didlogo, intercambio y retroalimentacién, contribuyendo a
una gestidon mas cercana, transparente y alineada con las necesidades y expectativas de
los grupos de valor.

El cumplimiento del propdsito definido evidencia el compromiso de la Entidad con la
promocion de la participacién como un elemento fundamental de la relacién Estado—
Ciudadano y como un insumo clave para el fortalecimiento de la gestidn institucional
bajo los principios del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG.

Propdsito Porcentaje de avance | Evidencia
Promover la cooperacién de 100% Participacion
la ciudadania y de las ciudadana

organizaciones solidarias en
los procesos de planeacion,
ejecucién, seguimiento y
evaluacion de la gestién
institucional



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1LVNxiLXr2CEAYcyzBLG8XsB1jnCBqx7L/edit?usp=sharing&ouid=101141224752695443697&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1LVNxiLXr2CEAYcyzBLG8XsB1jnCBqx7L/edit?usp=sharing&ouid=101141224752695443697&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1LVNxiLXr2CEAYcyzBLG8XsB1jnCBqx7L/edit?usp=sharing&ouid=101141224752695443697&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/drive/folders/1KSar17XH-Fbw-9oxXuuoq1JS8aWnzq8C?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1KSar17XH-Fbw-9oxXuuoq1JS8aWnzq8C?usp=drive_link
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2.1. Lanzamiento de la Ruta Solidaria por la Paz 3.0

Fecha: 22 de abril de 2025
Lugar: Cdmara de Comercio de Bogota — Sede Chapinero

La Ruta Solidaria por la Paz 3.0 es una estrategia nacional de la Superintendencia de la
Economia Solidaria orientada a democratizar el conocimiento institucional, fortalecer
capacidades locales y promover la autonomia y sostenibilidad de las organizaciones
solidarias. Esta iniciativa prioriza a organizaciones conformadas por mujeres,
comunidades afrocolombianas, campesinos, victimas del conflicto armado y otros
grupos en condicién de especial proteccién constitucional.

En esta nueva etapa, la Ruta hizo énfasis en la formacion técnica, la supervision
preventiva y el acompafiamiento territorial, con el apoyo de aliados institucionales
como camaras de comercio y entidades del sector solidario. Su desarrollo permitié
fortalecer espacios de formacién y capacitaciéon, mejorar la visibilidad institucional en
los territorios y promover el control social, asi como articular redes de cooperacion local
que facilitan una relacién mas cercana entre la Entidad y la ciudadania.

Evidencias: Listado de asistencia, Registro fotografico.

2.2. Primera Rueda Solidaria — Neiva, Huila

Fecha: 27 de mayo de 2025
Lugar: Teatro Pigoanza, Neiva

La Primera Rueda Solidaria por el Crédito Productivo y Agropecuario se realizé en el
marco del Pacto por la Democratizacion del Crédito, con la participacién de entidades
como FINAGRO, FINDETER, Fondo Nacional de Garantias y Bancéldex. Este espacio
facilitd la interaccién directa entre organizaciones solidarias, cooperativas y entidades
financieras, con el propdsito de ampliar el acceso a opciones de financiamiento en
condiciones justas y competitivas y de combatir practicas crediticias informales.

La jornada promovié la articulacidén entre el sector solidario y las fuentes de crédito
estatales y privadas, fortalecié el empoderamiento econdmico de los asociados —con
especial atencion a juventudes y mujeres cabeza de familia— vy visibilizé el papel del
sector solidario como un actor clave para la inclusién financiera y el desarrollo territorial.

Evidencias: Listado de asistencia, Transmision en vivo.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1hZPdPGilH4MmeSpWaIbbjBiNzytaUe0I/edit?usp=sharing&ouid=116070004764938794697&rtpof=true%20&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1hZPdPGilH4MmeSpWaIbbjBiNzytaUe0I/edit?usp=sharing&ouid=116070004764938794697&rtpof=true%20&sd=true
https://www.youtube.com/watch?v=8utgmAaRNSI
https://www.youtube.com/watch?v=8utgmAaRNSI
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GhYnBj0C7C3njMqD8iNqvtkmxI9eeO/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GhYnBj0C7C3njMqD8iNqvtkmxI9eeO/edit?usp=sharing
https://www.youtube.com/live/HXk_ajkxCH4
https://www.youtube.com/live/HXk_ajkxCH4
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2.3. Mesa de Trabajo con Cooperativas de Ahorro y Crédito

Fecha: 26 de junio de 2025
Lugar: Auditorio Supersolidaria — Bogotd D.C.

Se desarrollé un espacio de didlogo técnico con cooperativas de ahorro y crédito para
analizar la implementacién del modelo de pérdida esperada, como uno de los
componentes centrales de la supervision basada en riesgos. Este encuentro permitié
recoger propuestas, observaciones y perspectivas del sector vigilado, orientadas a
consolidar ajustes técnicos y metodoldgicos.

La mesa fortalecio la participacién directa de las entidades vigiladas en la discusion de
aspectos técnicos de la supervision, promovid la transparencia institucional y consolidé
una relacion basada en la colaboracidn, el enfoque pedagdgico y la corresponsabilidad
entre la Supersolidaria y las organizaciones del sector solidario.

Evidencias: Registro Fotografico.

2.4. Capacitacion virtual sobre el Estudio Estratégico 2025

Fecha: 29 de abril de 2025
Modalidad: Virtual (transmisién en vivo)

Esta capacitacion virtual estuvo orientada a fortalecer las capacidades técnicas de las
organizaciones supervisadas en el diligenciamiento de los formatos del Estudio
Estratégico 2025, un insumo clave para la planeacion institucional. El espacio permitid
aclarar dudas, unificar criterios técnicos y mejorar la comprensién de los requerimientos
establecidos por la Entidad.

La actividad contribuyd a reducir brechas informativas, facilité el acceso a informacion
clara mediante lenguaje comprensible y promovid la participacidon activa de las
organizaciones en los procesos de planeacién requeridos por la Superintendencia.

Evidencias: Transmisidon en vivo

2.5. Socializacidn del nuevo sistema ADA y herramientas tecnoldgicas

Fecha: 15 de agosto de 2025
Lugar: Bogota D.C.

La Superintendencia de la Economia Solidaria liderd una jornada de socializacion del
nuevo cargador ADA, una herramienta tecnolégica disefiada para optimizar los procesos

10


https://docs.google.com/document/d/1T8ISTe_fbiGDCNefCeIHdNFTDZm-cHdB/edit?usp=sharing&ouid=101141224752695443697&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1T8ISTe_fbiGDCNefCeIHdNFTDZm-cHdB/edit?usp=sharing&ouid=101141224752695443697&rtpof=true&sd=true
https://www.youtube.com/watch?v=Oc6tmphHs7A&t=1s
https://www.youtube.com/watch?v=Oc6tmphHs7A&t=1s
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de supervision financiera y fortalecer la capacidad de reporte de las entidades vigiladas.
Durante la actividad se brindé informacién técnica sobre el uso del sistema y se
promovieron espacios de capacitacion y didlogo.

Esta accidn facilitd el acceso a informacidn clara y actualizada sobre herramientas
tecnoldgicas institucionales y fortalecié las capacidades técnicas de las organizaciones
del sector, contribuyendo a una interaccion mas eficiente y transparente con la Entidad.

Evidencias: Transmision en vivo
2.6. Juventudes Solidarias 4.0

Fechas: 11y 12 de septiembre de 2025
Lugar: Bogota D.C.

Juventudes Solidarias 4.0 fue un evento convocado por la Superintendencia de la
Economia Solidaria con el objetivo de fortalecer la participacidon de las juventudes en el
sector solidario, a través de escenarios de formacién, innovacion, liderazgo social y
desarrollo econdmico sostenible.

El evento impulsé el liderazgo juvenil, fortalecié la cultura de participacién activa y
equidad intergeneracional, y promovié la innovacién social como una herramienta de
transformacion y cohesidn comunitaria dentro del sector solidario.

Evidencias: Transmisidon en vivo

2.7. Audiencia Publica de Rendicidn de Cuentas — Supersolidaria

Fecha: 27 de noviembre de 2025
Lugar: Modalidad virtual y/o presencial (segiin convocatoria institucional)

La Superintendencia de la Economia Solidaria realizé la Audiencia Publica de Rendicion
de Cuentas como un ejercicio de transparencia activa y control social, orientado a
informar a la ciudadania y a los grupos de valor sobre los principales resultados de la
gestion institucional durante la vigencia 2025.

Durante el evento se socializaron los avances en supervision, atencién al ciudadano,
fortalecimiento del sector solidario, cumplimiento de metas estratégicas y retos
institucionales. Asi mismo, se promovié un didlogo abierto y participativo, que permitié
la formulacién de preguntas, comentarios y recomendaciones por parte de la
ciudadania, fortaleciendo la retroalimentacion y la mejora continua de los procesos
institucionales.

11
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Aporte integral de las acciones de participacion ciudadana

De manera articulada, los eventos desarrollados durante la vigencia 2025
evidencian el fortalecimiento de los mecanismos de participacién ciudadana desde
una légica:

e Territorial, a través de la Ruta Solidaria por la Paz y la Primera Rueda Solidaria
en Neiva.

e Técnica, mediante la Mesa de Trabajo con Cooperativas de Ahorro y Créditoy la
capacitacién sobre el Estudio Estratégico 2025.

e Financiera e inclusiva, con espacios orientados al acceso al crédito y a la
innovacion social.

Estas acciones refuerzan el enfoque estratégico de participacion ciudadana
contemplado en la Politica de Relacionamiento con la Ciudadania en desarrollo, y
se alinean con lo dispuesto en la Ley 1757 de 2015 y el articulo 101 del Plan
Nacional de Desarrollo 2022-2026.

3. Atencidn y servicio a la ciudadania

Durante la vigencia 2025, la Supersolidaria avanzo en el fortalecimiento de la atencion
y el servicio a la ciudadania a través del disefio de una plantilla estandarizada para la
gestidon y seguimiento de las PQRSDF. Esta herramienta incorpora un sistema de
semaforizacién y alertas que permite identificar de manera oportuna el estado de cada
solicitud, facilitando su control, priorizaciéon y respuesta dentro de los tiempos
establecidos.

La implementacion de esta plantilla representa un avance significativo para la
ciudadania, ya que contribuye a mejorar la trazabilidad de las solicitudes, reduce el
riesgo de reprocesos y fortalece la capacidad institucional para brindar respuestas
claras, oportunas y coherentes. Asimismo, promueve una atencién mas organizada y
transparente, alineada con los principios de eficiencia administrativa y servicio centrado
en las personas.

La fase de pruebas para completar la implementacién de la plantilla al interior de las
areas, asi como su correspondiente aprobacion para iniciar su uso formal, se llevara a
cabo durante el tercer trimestre de 2025, como parte del proceso de mejora continua
del servicio al ciudadano.
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Propdsito Porcentaje de avance Evidencia

Garantizar una atencién 100% 20250519 Plantilla
accesible, oportuna, Seguimiento PQRSDF
incluyente y de calidad,

mediante el

fortalecimiento de los
canales de atencion, la
gestién de PQRSDF y el
uso de lenguaje claro.

4. Transparencia, acceso a la informacidn publica y lucha contra la corrupcién

Durante la vigencia 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria consolidd y
publicé de manera periddica los informes trimestrales de PQRSDF correspondientes al
primer, segundo y tercer trimestre. Esta practica evidencia una gestidn sistematica,
continua y estructurada de los mecanismos de atencidn ciudadana dispuestos por la
entidad.

Los informes trimestrales de PQRSDF constituyen instrumentos clave para el analisis de
la gestién de atencidn al ciudadano, ya que permiten recopilar y consolidar informacién
relevante sobre las solicitudes recibidas a través de los diferentes canales
institucionales. A partir de este ejercicio, es posible identificar tendencias,
comportamientos recurrentes y oportunidades de mejora, asi como fortalecer la toma
de decisiones institucionales basada en evidencias, orientada al mejoramiento continuo
de los procesos de atencidn, respuesta y relacionamiento con la ciudadania.

La publicacién periddica de estos informes fortalece los principios de transparencia y
rendicién de cuentas, al garantizar a los grupos de valor e interés el acceso a informacién
clara, actualizada y pertinente sobre el desempefio institucional en materia de atencién
al ciudadano. Asimismo, este ejercicio facilita la comparacion entre periodos, permite
evaluar la evolucién de la gestion institucional y contribuye a responder de manera
oportuna vy eficaz a las necesidades ciudadanas, promoviendo una gestién publica
abierta, participativa y orientada al fortalecimiento de la confianza ciudadana.

Contribucion a la Politica de Relacionamiento con la Ciudadania

La elaboracidn y publicacién de los informes trimestrales de PQRSDF aporta de manera
directa al desarrollo de la Politica de Relacionamiento con la Ciudadania, en los
siguientes enfoques:
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® Fortalecimiento de la gestidn de atencidn a la ciudadania, a partir de la sistematizacion
y el analisis periddico de las PQRSDF.
e Garantia del acceso a informacién clara, actualizada y pertinente sobre el
comportamiento institucional en materia de atencién y respuesta a los ciudadanos.
e |dentificacién de oportunidades de mejora en los tramites, servicios y canales de
atencion, desde un enfoque preventivo, basado en evidencia y orientado a la
satisfaccion del usuario.
® Promocion de una cultura de transparencia institucional, en coherencia con lo
establecido por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon (MIPG), la Ley 1755 de
2015 y la Resolucién 1519 de 2020.

Propdsito Porcentaje de Evidencia

avance
Fortalecer la confianza 100 % Informe Trimestral
ciudadana mediante el acceso PQRSDF
oportuno, claroy verazala
informacioén, la publicacién 20250627 Correo
activa de contenidos de interés Solicitud PQRSDF.pdf

general y el desarrollo de
mecanismos de rendicién de
cuentas y control de la gestion
institucional.

20250227 Plantilla
Informe PQRSD cuarto
trimestre 2024.pptx

20250429 BD Consolid
ado

PQRSD procesado 202
5
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5. Enfoque diferencial, territorial y de derechos

En el marco del enfoque diferencial, territorial y de derechos, la Superintendencia de la
Economia Solidaria adelanté durante la vigencia 2025 diversas acciones orientadas a
reconocer y atender las particularidades sociales, econédmicas, culturales y territoriales
de los grupos de valor e interés que hacen parte del sector solidario. Este enfoque parte
del principio de equidad, reconociendo que no todas las personas y organizaciones
enfrentan las mismas condiciones ni barreras para el acceso a los servicios, la
informacién y los espacios de participacién institucional.

Las acciones desarrolladas buscaron fortalecer la presencia institucional en los
territorios, promover la inclusion de poblaciones en condicion de especial proteccion
constitucional y garantizar el ejercicio efectivo de los derechos de participacion,
informacidn y acceso a la gestidon publica. A través de escenarios presenciales y virtuales,
la Supersolidaria propicié espacios de didlogo, formacién y acompafiamiento, ajustados
a las realidades locales y a las necesidades especificas de los distintos actores del sector
solidario.

De esta manera, las actividades realizadas durante 2025 contribuyeron a consolidar una
gestidn publica mas cercana, incluyente y con enfoque de derechos, en coherencia con
el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), el Plan Nacional de Desarrollo
2022-2026 y los lineamientos institucionales de relacionamiento con la ciudadania.

Propésito

Porcentaje de
avance

Evidencia

Reconocer la diversidad del
sector solidario y garantizar
un relacionamiento
institucional inclusivo,
accesible y adaptado a las
realidades territoriales y a las

necesidades de la ciudadania.

100%

Capacitaciones

20250327 Lineamientos gene
rales lenguaje claro 2025.ppt
X

Capacitacion virtual sobre
Lenguaje Claro - 2025/05/29
09:50 GMT-05:00 - Recording
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5.1. Capacitacion interna sobre lenguaje claro e implementacion en
la atencion al ciudadano

Fecha de ejecucién: Junio de 2025

Dependencias responsables: Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania — CAU,
Grupo SICSES

Modalidad: Capacitacién interna (socializacion presencial y/o virtual)

Descripcion de la actividad: Durante el mes de junio de 2025, la Superintendencia de la
Economia Solidaria desarrollé una jornada de capacitacidon interna dirigida a
funcionarios y contratistas, orientada a fortalecer las competencias comunicativas
institucionales mediante la apropiacion del enfoque de lenguaje claro como
herramienta estratégica para la atencién a la ciudadania. Esta iniciativa tuvo como
propdsito garantizar un acceso efectivo, oportuno y comprensible a la informacion
publica, asi como mejorar la calidad de las interacciones entre la entidad y sus grupos
de valor e interés.

La actividad incluyd la socializacidn de lineamientos y buenas practicas para la atencion
al ciudadano con enfoque de lenguaje claro, aplicables a los diferentes canales
institucionales. Asimismo, se hizo énfasis en el reconocimiento de las diversidades
territoriales, culturales, educativas y cognitivas de la ciudadania, promoviendo ajustes
en la comunicacion institucional que contribuyan a una atencién mas inclusiva, accesible
y centrada en las necesidades reales de los usuarios.

Contribucion al enfoque diferencial, territorial y de derechos:
Esta actividad aporta de manera directa al cumplimiento del enfoque transversal
definido en la Politica de Relacionamiento con la Ciudadania, en tanto que:

e Reconoce la diversidad de la ciudadania como un elemento central en la
prestacion del servicio, incorporando ajustes comunicativos que consideran
diferencias territoriales, poblacionales, educativas y socioculturales.

e Promueve el derecho de acceso a la informacién publica en condiciones de
igualdad, claridad y comprension, facilitando el ejercicio efectivo de los derechos
asociados a tramites, servicios y requerimientos institucionales.

e Mejorala accesibilidad del lenguaje administrativo, reduciendo barreras técnicas
y juridicas que histdricamente han limitado la interaccion de personas vy
organizaciones en situacién de vulnerabilidad con la entidad.

e Alinea la atencidén institucional con la normativa vigente (Ley 1712 de 2014,
Resolucién 1519 de 2020 y MIPG) y con los principios del Plan Nacional de
Desarrollo 2022-2026 relacionados con equidad, inclusién y democratizacion del
conocimiento.

Evidencias: Presentacion institucional expuesta durante la jornada, Registro de
reunion y acta con lista de asistencia
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8. Estado de la politica

Al cierre del segundo semestre de 2025, la Politica Institucional de Relacionamiento con
la Ciudadania se encuentra formulada y documentada, y se encuentra pendiente de su
proceso de revision para su posterior adopcién formal y divulgacién institucional. Su
implementacidn esta prevista para la vigencia 2026, una vez se cuente con el plan de
trabajo aprobado, los indicadores definidos y los mecanismos de seguimiento
plenamente articulados con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

Las actividades desarrolladas durante la vigencia 2025 representan un avance del 100 %
en la fase de elaboracién de la politica y constituyen un insumo fundamental para
garantizar una implementacion sostenible, coherente y alineada con las necesidades de
la ciudadania y del sector solidario.

9. Caracterizacion usuarios 2025

Caracterizacion y analisis de la informacion

A continuacidn, se presenta la caracterizacidén de los usuarios que interactuaron con la
Superintendencia de la Economia Solidaria durante la vigencia 2025, a partir de las
variables priorizadas para el andlisis.

Caracterizacion geografica

De acuerdo con los datos consolidados para 2025, se evidencia una amplia interaccion
de la Supersolidaria con las diferentes regiones del pais. La atencidn a través de los
canales no presenciales, especialmente el canal telefénico, refleja la recepcion de
solicitudes provenientes de todos los departamentos.

No obstante, se identifican desigualdades en la atencidn presencial, principalmente
asociadas a condiciones logisticas y materiales, lo cual resalta la importancia de
continuar fortaleciendo los canales virtuales y telefénicos como mecanismos de acceso
equitativo a los servicios institucionales.

10. Acciones de relacionamiento con la ciudadania

Durante la vigencia 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria desarrolld
acciones orientadas al fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadania, en
coherencia con los lineamientos de la Politica de Relacidn Estado—Ciudadano y en el

marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG.

Las acciones que se relacionan a continuacidon corresponden a actividades
efectivamente ejecutadas, las cuales se documentan en la presente estrategia con el
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propdsito de dejar trazabilidad institucional, facilitar los procesos de seguimiento y
aportar insumos para la mejora continua.

Atencidn y respuesta a la ciudadania

Durante la vigencia, se adelantaron de manera permanente actividades de atenciény
respuesta a la ciudadania, orientadas a garantizar el ejercicio del derecho fundamental
de peticién y la prestacion de un servicio oportuno, accesible y de calidad.

Entre las principales acciones ejecutadas se encuentran:

e Recepcidn, radicacidon y gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD).

e Asignacion de las solicitudes a las dependencias competentes.

e Coordinacion interna para la elaboracidn de respuestas claras, completas y
oportunas.

e Seguimiento al cumplimiento de los términos legales establecidos.

Uso y fortalecimiento de los canales de atencién

Durante el periodo evaluado, se utilizaron de manera continua los canales oficiales de
atencidn al ciudadano dispuestos por la entidad.

Las acciones desarrolladas incluyeron:
e Atencidn a la ciudadania a través de los canales institucionales.
e QOrientacion sobre tramites, servicios y funciones de la Supersolidaria.

e Difusion de informacion institucional de interés para los grupos de valor e
interés.

Seguimiento a la gestidn de atencidn al ciudadano

Se desarrollaron actividades de seguimiento orientadas a fortalecer la gestion
institucional en materia de atencion al ciudadano y respuesta oportuna.
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Entre las acciones realizadas se destacan:
e Revisién periddica del estado de las solicitudes.
o Identificacion de situaciones criticas.
e Analisis de tiempos de respuesta.
e Apoyo en la elaboracién de reportes internos.

Articulacion interna para la atencion ciudadana

Se adelantaron acciones de coordinacion interinstitucional e interna entre las
dependencias de la entidad, con el fin de garantizar una gestién integral y coherente
de la atencién ciudadana.

Estas acciones incluyeron:
e Coordinacidn con las areas responsables de la atencion y respuesta.
e Acompafamiento técnico a las dependencias.

e Apoyo a procesos internos relacionados con la gestion de solicitudes
ciudadanas.

Documentacidn y trazabilidad de la gestion

Durante la vigencia se desarrollaron acciones orientadas a la documentacién,
organizacién y consolidacién de la informacién relacionada con la atencién al
ciudadano.

Estas acciones incluyeron:
e Consolidacién de evidencias de la gestion realizada.
e Organizacion de la informacion para procesos de seguimiento y evaluacion.

e Identificacidn de oportunidades de mejora para futuras vigencias.

11. Resultados esperados

La implementacion de la Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano 2025 permitira
consolidar un marco institucional claro y documentado sobre las acciones desarrolladas
por la Superintendencia de la Economia Solidaria en materia de atencién, comunicacién
y relacionamiento con la ciudadania.
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Como resultado de su ejecucidn, se espera:

Contar con acciones de relacionamiento con la ciudadania debidamente
documentadas, sistematizadas y soportadas, que faciliten la trazabilidad
institucional y fortalezcan la memoria organizacional.

Garantizar el cumplimiento de los lineamientos establecidos en la Politica de
Relaciéon Estado—Ciudadano, en coherencia con el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion — MIPG.

Disponer de insumos técnicos y operativos que permitan identificar
oportunidades de mejora en los procesos de atencidn, servicio y participacion
ciudadana.

Fortalecer la toma de decisiones institucionales mediante el uso de informacién
organizada, confiable y basada en evidencias.

Generar bases sdlidas para la formulacidn, implementacién y seguimiento de la
Politica Institucional de Relacionamiento con la Ciudadania a partir de la vigencia
2026.

Aportar evidencias verificables para procesos de seguimiento, auditoria,
evaluacidn institucional y ejercicios de rendicidn de cuentas.

12. Seguimiento y mejora continua

El seguimiento a la Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano 2025 se desarrollara
de manera permanente y articulada con los procesos internos de la entidad, con el
propésito de fortalecer la calidad de la atencidn, garantizar el cumplimiento normativo
y promover la mejora continua.

Para tal fin, se contemplan los siguientes mecanismos:

Revisidn periddica de los reportes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSD), con el fin de analizar tendencias, identificar
alertas tempranas y evaluar el desempefio institucional.

Andlisis de observaciones internas y externas derivadas de ejercicios de control,
auditoria, seguimiento y retroalimentacion ciudadana.

Identificacidn sistematica de oportunidades de mejora en los procesos, canales
y tiempos de atencidn, orientadas al fortalecimiento del servicio al ciudadano.
Elaboracién de informes de seguimiento que consoliden las acciones ejecutadas
durante la vigencia 2025 y sirvan como insumo para la planeacién de futuras
estrategias.

Articulacién de los resultados del seguimiento con los planes de mejora
institucional y con los instrumentos de planeacién definidos en el MIPG.

Este enfoque permitird consolidar una gestién dinamica, preventiva y orientada al
fortalecimiento de la confianza ciudadana.
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13. Vigencia

La presente Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano corresponde a la vigencia
2025 y tiene caracter institucional. Su finalidad es documentar, consolidar y dejar
evidencia de las acciones efectivamente ejecutadas durante el periodo, en
cumplimiento de los lineamientos normativos y de politica publica vigentes.

Este documento constituye un referente técnico y operativo para la formulacion,
adopcidon e implementacion de la Politica Institucional de Relacionamiento con la
Ciudadania, cuya puesta en marcha esta prevista para la vigencia 2026, garantizando la
continuidad, coherencia y sostenibilidad de las acciones orientadas al fortalecimiento
de la relacion entre la Superintendencia de la Economia Solidaria y la ciudadania.

14. Conclusiones

La Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano 2025 de la Superintendencia de la
Economia Solidaria evidencia un proceso institucional orientado al fortalecimiento de la
atencién, la comunicacién y la participaciéon ciudadana, en coherencia con los
lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG vy la Politica de
Relacion Estado—Ciudadano. A través de este documento se consolidan y documentan
las acciones efectivamente ejecutadas durante la vigencia, garantizando la trazabilidad
institucional y el fortalecimiento de la memoria organizacional.

Las acciones desarrolladas durante 2025 reflejan un enfoque integral de servicio al
ciudadano, que articula la atencién y respuesta oportuna a las solicitudes, la
transparencia en el acceso a la informacién publica, la participacion ciudadana y el
fortalecimiento de los canales de comunicacion institucional. Estos esfuerzos
permitieron mejorar la calidad de las interacciones con la ciudadania, identificar
necesidades recurrentes y generar insumos relevantes para la toma de decisiones
basadas en evidencia.

Asimismo, la estrategia incorporé de manera transversal los enfoques diferencial,
territorial y de derechos, reconociendo la diversidad de los grupos de valor e interés del
sector solidario y promoviendo acciones orientadas a la inclusién, la equidad y el acceso
efectivo a la informacidn y a los servicios institucionales. Las actividades de formacidn,
didlogo y presencia territorial contribuyeron a una gestidn publica mas cercana,
accesible y alineada con las realidades locales.

El desarrollo y documentacion de la presente estrategia permitié avanzar en un cien por
ciento (100 %) en la fase de formulaciéon de la Politica Institucional de Relacionamiento
con la Ciudadania, dejando definidas las bases técnicas, operativas y metodoldgicas para
su adopcidn e implementacidn a partir de la vigencia 2026. En este sentido, la estrategia
se constituye en un insumo fundamental para la consolidacion de una gestidon
sostenible, articulada y orientada a la mejora continua.
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En conclusién, la Estrategia de Relacionamiento con el Ciudadano 2025 reafirma el
compromiso de la Superintendencia de la Economia Solidaria con una gestién publica
transparente, participativa y centrada en las personas, fortaleciendo la confianza
ciudadana y contribuyendo al cumplimiento de su funcién misional en beneficio del
sector solidario y de la ciudadania en general.
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