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Supersolidaria

1. Introduccidon

La Superintendencia de la Economia Solidaria (Supersolidaria), en cumplimiento de su
compromiso con la excelencia en la gestidon publica y la promocion de una relacién
transparente, eficiente y humana con los ciudadanos, presenta la Estrategia de Servicio al
Ciudadano 2026. Esta estrategia tiene como finalidad, fortalecer el vinculo entre la entidad
y la ciudadania mediante una atencion integral, centrada en las necesidades reales de las
personas y basada en los principios de calidad, accesibilidad, oportunidad, lenguaje claro
y respeto por los derechos fundamentales.

Esta estrategia nace de un diagndstico participativo y objetivo de las condiciones actuales
del servicio al ciudadano, el cual evidencié oportunidades de mejora en procesos como la
simplificacion de tramites, los diferentes canales de atencion, el uso de tecnologias para
la atencidon remota, la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias (PQRSDF), asi como la necesidad de consolidar una cultura organizacional
orientada al servicio. En este contexto, la estrategia propone lineas de accién concretas
que buscan transformar la forma en que se presta el servicio, promoviendo soluciones
innovadoras, incluyentes y sostenibles.

La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026, no solo establece los objetivos generales y
especificos de mejora, sino que incluye un plan de trabajo detallado, metas cuantificables,
mecanismos de evaluacion, responsables definidos y un sistema de seguimiento que
garantice la trazabilidad de los avances. Asi mismo, incorpora criterios de gestion del
riesgo y de sostenibilidad institucional, asegurando su implementacion efectiva en el corto
y mediano plazo.

A través de este instrumento, la Supersolidaria reafirma su compromiso con el
fortalecimiento del Estado Social de Derecho, el fomento de la participacion ciudadana y
el mejoramiento continuo de la atencién como pilar fundamental de la gestidon publica
moderna. Se espera una contribucién significativa al cierre de brechas en el acceso a los
servicios publicos, al fortalecimiento de la confianza institucional y a la consolidacion de
una administracion publica mas abierta, efectiva y centrada en las personas.

La formulacién de esta estrategia responde a los lineamientos establecidos en el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), particularmente en lo relacionado con la Politica
de Servicio al Ciudadano. Asi mismo, cumple con las orientaciones contenidas en el
CONPES 3988 de 2020, las directrices del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica (DAFP), y la normatividad vigente en materia de acceso a la informacién publica,
atencién a peticiones ciudadanas y mejora regulatoria. Ademas, se alinea con el Plan
Estratégico Institucional (PEI), articulando esfuerzos hacia una transformacion cultural y
digital que garantice una experiencia de servicio satisfactoria y coherente con los valores
institucionales.
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2. Objetivo general

Fortalecer y mejorar la experiencia de servicio al ciudadano en la Supersolidaria, mediante
una atencion accesible, incluyente, eficiente y de calidad, que garantice el ejercicio efectivo
de los derechos y promueva la confianza y cercania institucional.

3. Objetivos especificos

Desarrollar y consolidar la diversificacion de los canales de atencién al ciudadano,
garantizando su accesibilidad, uso y cobertura nacional, mediante el fortalecimiento
de una oferta multicanal (presencial, teleféonica y virtual), que responda de manera
efectiva a las necesidades y caracteristicas de los distintos grupos de valor.

Promover el acceso efectivo, transparente y oportuno a la informacién publica, a
través de la implementacién de los principios de lenguaje claro, la simplificacion de
contenidos y la entrega oportuna de informacién relevante para el ejercicio de los
derechos ciudadanos.

Garantizar una gestion integral, eficiente y trazable de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSDF), para asegurar el registro oportuno,
la respuesta dentro de los términos legales, el seguimiento interno, el analisis de
causas recurrentes y la retroalimentacién institucional.

Optimizar y simplificar los tramites y servicios ofrecidos por la entidad, con el fin
de mejorar la eficiencia institucional y facilitar el ejercicio de derechos ciudadanos,
en articulacion con las plataformas estatales como www.gov.co y los lineamientos
de racionalizacion del DAFP.

Fomentar una cultura organizacional orientada al servicio, promoviendo practicas
internas de empatia, transparencia, corresponsabilidad y mejora continua que
fortalezcan la calidad y coherencia de la atencion brindada a la ciudadania.

4. Normatividad aplicable

La presente Estrategia de Servicio al Ciudadano se fundamenta en el marco normativo que
regula el ejercicio del derecho a la buena administracion, el acceso a la informacidn
publica, la atencién integral al ciudadano, la simplificacién de tramites y la gestion publica
orientada a resultados.

Entre las principales normas y documentos de politica que sustentan esta estrategia se
destacan:

> Leyes nacionales:

o Ley 962 de 2005 y Decreto 2106 de 2019: contienen disposiciones para la
racionalizacion de tramites y eliminacion de barreras administrativas, con el
fin de facilitar la interaccion entre ciudadanos y Estado.
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o Ley 1437 de 2011 (Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo): establece principios y normas sobre el derecho
de los ciudadanos a recibir atencidn digna, eficiente y oportuna por parte de
las entidades publicas, asi como a presentar solicitudes y recibir respuestas
dentro de los términos legales.

o Ley 1581 de 2012: regula la proteccién de datos personales, principio
fundamental para la gestion segura y ética de la informacion de los
ciudadanos en procesos de atencion.

o Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional): establece los principios y garantias para que
los ciudadanos puedan acceder a la informaciéon publica, promueve el
lenguaje claro, la transparencia activa y la rendicién de cuentas por parte
de las entidades.

o Ley 1755 de 2015: regula el derecho fundamental de peticién, incluyendo
tiempos maximos de respuesta, mecanismos de radicacion y la obligacion
de las entidades de dar respuesta clara, de fondo y en lenguaje
comprensible.

> Decreto:

o Decreto 1499 de 2017: por el cual se adopta el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion (MIPG) como marco de referencia para la gestién
institucional en las entidades del Estado, incluyendo la Politica de Servicio
al Ciudadano como uno de sus componentes clave.

> Documento CONPES:

o Documento CONPES 3988 de 2020: establece la Politica Nacional de Servicio
al Ciudadano, orientada a fortalecer la relaciéon entre el Estado y los
ciudadanos mediante la promocién de un servicio oportuno, accesible,
confiable y centrado en el usuario.

> Otras normas:

o Normas internas de la Superintendencia de la Economia Solidaria: que
reglamentan procedimientos relacionados con la atencién al ciudadano, la
gestion documental, el uso de canales de atencion, la gestiéon de PQRSDF y
la implementacion del Modelo MIPG.

Este conjunto normativo orienta la planeacién, ejecucién, evaluaciéon y mejora continua de
la estrategia, garantizando que las acciones institucionales se desarrollen dentro del marco
legal vigente y en concordancia con los principios del servicio publico, tales como la
eficiencia, la responsabilidad, |a transparencia y el respeto por los derechos ciudadanos.

5. Articulacién con el direccionamiento estratégico

La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 estda plenamente alineada con el
direccionamiento estratégico institucional y con las politicas publicas orientadas a
fortalecer la gestion publica centrada en el ciudadano. Su disefio e implementacion
responde a una vision integral del servicio, para la cual la atencidn al ciudadano no es un
proceso aislado, sino un elemento central de la planeacion, la gestidn, la evaluacién y la
mejora continua de la entidad. La estrategia articula de manera directa con el Plan
Estratégico Institucional (PEI), el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) vy la
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, integrando acciones concretas que contribuyen
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a cumplir los fines misionales de la Superintendencia de la Economia Solidaria y a
consolidar una administracion publica eficaz, transparente y al servicio de las personas.

a. Plan Estratégico Institucional (PEI)

El Plan Estratégico Institucional de la Superintendencia de la Economia Solidaria define los
lineamientos de accion a mediano y largo plazo para cumplir con la mision institucional,
mejorar los procesos internos y garantizar un servicio publico orientado a resultados y a
las necesidades reales de los ciudadanos. En este marco, la Estrategia de Servicio al
Ciudadano 2026 se articula como una herramienta clave para avanzar en los objetivos
misionales y estratégicos de la entidad, integrando la atencién al ciudadano como parte
fundamental de la gestién.

Entre los pilares del PEI que se conectan directamente con esta estrategia se encuentran:

e Modernizacion institucional mediante el fortalecimiento de los canales de atencidn,
la digitalizacidon de servicios y la implementacién de soluciones tecnoldgicas que
faciliten el acceso, agilicen los procesos y mejoren la experiencia del usuario.

e Fortalecimiento de la relacion Estado - ciudadano, a través de una atencién mas
cercana, transparente, proactiva y humanizada, con canales de comunicacion
efectivos, tiempos de respuesta oportunos y enfoque diferencial para grupos
poblacionales con mayores barreras de acceso.

e Gestidon publica con enfoque ciudadano, mediante la promocién de una cultura
organizacional centrada en el servicio, en la escucha activa de los usuarios y en la
mejora continua a partir del analisis de indicadores de satisfaccion, percepcion,
calidad y cumplimiento normativo.

e Excelencia en el desempefio institucional a través del disefio e implementacion de
mecanismos de seguimiento y evaluacion que permitan monitorear la efectividad
de los procesos de atencidon, garantizar la trazabilidad de las acciones y tomar
decisiones con base en evidencias.

La estrategia también responde a las metas establecidas en el PEI relacionadas con la
implementacién del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion, el fortalecimiento de la
gestion de la informacidn, el uso estratégico de la tecnologia, la simplificacién de tramites
y la adopcion de buenas practicas en servicio al ciudadano.

De este modo, la Estrategia de Servicio al Ciudadano no solo se constituye en un
instrumento operativo de alto impacto, sino en un componente esencial para el logro de
los resultados institucionales previstos en el horizonte 2026, asegurando que la entidad
sea percibida por la ciudadania como eficiente, confiable, moderna y cercana.

b. Modelo Integrado de Planeacién y Gestién (MIPG)

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, adoptado mediante el Decreto 1499 de 2017,
constituye el marco conceptual y operativo que orienta la gestion institucional de las
entidades publicas del pais, con el fin de mejorar el desempefio institucional, la calidad del
servicio y la generacion de valor publico.
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Este modelo se basa en siete dimensiones que integran elementos de planeacién, gestion,
control, evaluacién y cultura organizacional. La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026
de la Supersolidaria se articula de manera directa con varias de estas dimensiones,
especialmente con:

Dimension 1: Talento humano

La estrategia contempla acciones concretas para el fortalecimiento de las
capacidades del personal que atiende al ciudadano, a través de procesos de
formacion continua, sensibilizacion, desarrollo de habilidades blandas vy
competencias técnicas, orientadas a fomentar una cultura organizacional basada
en el respeto, la empatia, la comunicacién efectiva y la vocacion de servicio.

Dimension 2: Direccionamiento estratégico y planeacion

Esta estrategia forma parte del direccionamiento institucional a mediano plazo y se
vincula directamente con el Plan Estratégico Institucional, estableciendo objetivos,
metas e indicadores que permiten su monitoreo y evaluacién como parte del ciclo
de gestion institucional.

Dimensidn 3: Gestion con valores para resultados

La estrategia incorpora practicas basadas en valores publicos como la legalidad, la
igualdad, la transparencia y el compromiso con los ciudadanos, integrando
herramientas de medicidén y seguimiento de impacto que contribuyen al logro de
resultados efectivos y al cierre de brechas en el acceso a servicios.

Dimension 4: Evaluacion de resultados

A través de la definicidon de indicadores de gestidon, percepcion e impacto, se
garantiza la trazabilidad de los avances en la implementacién de la estrategia,
permitiendo a la entidad tomar decisiones basadas en evidencia, ajustar acciones
de mejora y rendir cuentas a los grupos de interés.

Dimensidén 5: Informacion y comunicacion

La estrategia contempla el fortalecimiento de canales de atencién e informacion
(presenciales y Virtuales), la promocién del lenguaje claro, la sistematizacién de
datos sobre la experiencia ciudadana y la comunicacion que va en ambos sentidos,
con la ciudadania, todo lo cual esta alineado con la gestiéon del conocimiento e
informacion publica.

Dimension 6: Control interno

Las acciones planteadas se desarrollan en coherencia con los principios de
autocontrol, autorregulacién y autoevaluacion, en coordinaciéon con la Oficina de
Control Interno, lo cual permite identificar riesgos en la prestacién del servicio,
establecer alertas tempranas y aplicar medidas preventivas o correctivas.

Dimension 7: Mejora continua
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La estrategia parte de un diagndstico institucional actualizado, promueve la
retroalimentacion ciudadana y se sustenta en ciclos permanentes de evaluaciéon y
ajuste, en coherencia con los principios del MIPG y con una vision de calidad total
en la atencién al ciudadano.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026
no es una medida que actla de forma individual. Es una forma concreta de poner en
practica el MIPG y de avanzar hacia una gestién publica centrada en las personas. Con
esta estrategia, la Supersolidaria busca lograr resultados claros, medibles y sostenibles
gue mejoren la atencidn a la ciudadania y fortalezcan su labor misional.

c. Politica de Servicio al Ciudadano

La Politica de Servicio al Ciudadano, es una politica publica de alcance general adoptada
por el Gobierno Nacional para fortalecer la relacidon entre las entidades del Estado y la
ciudadania, promoviendo un servicio publico accesible, empatico, eficaz, transparente y
centrado en las necesidades reales de las personas.

Esta politica fue formalizada mediante el Documento de alcance general (CONPES) 3988
de 2020, que establece los principios, objetivos y lineas de acciéon que deben adoptar las
entidades publicas para garantizar una atencién oportuna y de calidad, promoviendo la
confianza institucional y la participaciéon ciudadana como elementos fundamentales del
valor publico.

En este marco, la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 de la Superintendencia de la
Economia Solidaria, responde de manera integral a los lineamientos de esta politica
nacional, incorporando de manera estructural sus principios rectores, entre los cuales se
destacan:

e Centralidad del ciudadano: todas las acciones de la estrategia estan orientadas
a garantizar una experiencia positiva del ciudadano, entendiendo sus necesidades,
expectativas y condiciones particulares, y disefiando soluciones de atencion
centradas en el usuario.

e Accesibilidad: se promueve una oferta multicanal que permita el acceso al servicio
desde diferentes puntos del pais, con especial énfasis en la atencién virtual, la
eliminacion de barreras fisicas, tecnoldgicas y comunicativas, y el enfoque
diferencial para poblaciones en situacion de vulnerabilidad.

e Calidad: la estrategia establece estandares minimos de atencion, define tiempos
de respuesta, promueve el uso de lenguaje claro, y fomenta la capacitacion del
personal como garantia de un servicio amable, oportuno y profesional.

e Lenguaje claro: se fortalece la comunicacién institucional con los ciudadanos
mediante el uso de un lenguaje sencillo, comprensible y directo, que permita
interpretar adecuadamente los procedimientos, derechos y obligaciones, sin
ambigledad ni tecnicismos innecesarios.

e Participacion ciudadana y retroalimentacion: se habilitan mecanismos para
que la ciudadania pueda expresar sus opiniones, sugerencias y quejas de manera
efectiva, convirtiendo esa retroalimentacion en insumo clave para la mejora de los
servicios y la rendicion de cuentas institucional.
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e Uso de tecnologias: se promueve la innovacién digital en la prestacién del
servicio, facilitando tramites en linea, canales de atencién no presenciales (como
videollamadas por Google Meet), automatizacién de respuestas frecuentes vy
seguimiento virtual de PQRSDF.

e Confianza institucional y transparencia: la estrategia promueve el acceso
efectivo a la informacion publica, la simplificacion normativa, la rendicién de
cuentas y la publicacién permanente de informacion Util, clara y pertinente para la
ciudadania.

La implementacion de la estrategia constituye un avance tangible en el cumplimiento de
esta politica publica, al establecer un marco operativo, con objetivos claros, metas
verificables, responsables definidos y un sistema de seguimiento basado en evidencia,
alineado con los enfoques de gestion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion vy las
metas del Plan Estratégico Institucional.

En consecuencia, la Superintendencia de la Economia Solidaria reafirma su compromiso
con la mejora continua del servicio al ciudadano, reconociendo que la atencién de calidad
no es solo un deber institucional, sino una condicién esencial para el ejercicio pleno de los
derechos vy el fortalecimiento de la democracia.

6. Diagndstico

La formulacion de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 parte de un analisis integral
de la situacidon actual de los servicios de atencidn al ciudadano prestados por la
Superintendencia de la Economia Solidaria.

a. Presentacién del Diagndstico

Este diagndstico incluyd una revision de los canales de atencidn existentes, los tiempos de
respuesta, los tramites ofrecidos, la gestion de las PQRSDF, el uso de tecnologias, la
percepcion ciudadana y la cultura organizacional relacionada con el servicio publico.

e Canales de atencion

Actualmente, la entidad cuenta con canales presenciales, telefénicos, electrdnicos vy
virtuales. Sin embargo, se ha identificado que la atencién presencial, aunque fundamental,
presenta limitaciones de cobertura geografica - alrededor del 65%?! de los usuarios
atendidos de manera presencial pertenecen al distrito de Bogota - y alta dependencia de
recursos humanos. Por su parte, los canales no presenciales, como el correo electrénico
institucional, han facilitado el acceso a la entidad, aunque aun presentan oportunidades
de mejora en aspectos como disponibilidad, tiempos de respuesta y seguimiento a los
requerimientos ciudadanos.

La atencion telefdonica, aunque es un canal ampliamente utilizado, también requiere
fortalecimiento para garantizar oportunidad en la respuesta y una orientacion mas
efectiva.

1 Fuente: Datos del centro de atencidn a la ciudadania y del soporte capturador enero a noviembre 2025 (Bogota
D.C: 66%,; Cundinamarca: 6%, los demas departamentos: 28%)
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En cuanto a los canales virtuales, la entidad ha registrado un uso exitoso, especialmente
durante los picos de demanda asociados a los reportes financieros de los sistemas SICSES
y ADA.

Tramites y servicios

Aunque se actualizaron y simplificaron algunos tramites, queda pendiente la revision de
requerimientos repetidos para acceder a los servicios. Ademas, la actualizacion del
inventario de tramites y su articulacion con el portal www.gov.co sigue siendo una
necesidad para avanzar en la racionalizacion administrativa y la experiencia digital del
usuario.

e Gestion de PQRSDF

La entidad cuenta con un sistema estructurado para la recepcion y atencion de PQRSDF.
No obstante, los analisis de los reportes trimestrales revelan oportunidades en la
trazabilidad, sistematizacion y analisis de la informacidn recibida. En momentos de alta
congestion, las respuestas pueden extenderse mas alla de los tiempos establecidos por la
ley, lo cual afecta negativamente tanto la percepcién ciudadana como la responsabilidad
juridica de la Supersolidaria. Se requiere mayor automatizacion, priorizacion y seguimiento
de las solicitudes, asi como retroalimentacion institucional basada en patrones recurrentes
de queja o inconformidad.

e Cultura institucional de servicio

Si bien la Supersolidaria ha desarrollado acciones de capacitacion en servicio al ciudadano,
aun persisten debilidades en la apropiacién general de una cultura organizacional
orientada al usuario. Esto se refleja en la necesidad de reforzar habilidades como la
comunicacién empatica, la orientacion al logro, la atencién respetuosa y la disposicion al
cambio. Asimismo, se requiere institucionalizar espacios de buenas practicas, incentivos y
seguimiento al desempefio en los procesos de atencion.

e Tecnologias para la atencion

Se requiere avanzar hacia un modelo integral de atencidn digital, con herramientas que
permitan videollamadas agendadas, trazabilidad en linea, formularios inteligentes,
autogestiéon de solicitudes, y tableros de control en tiempo real que faciliten la toma de
decisiones. Asi, se necesita mejorar la sede electrénica como herramienta principal para
la gestion de PQRSDF. Sin embargo, se debe tener en cuenta que no todos los grupos de
valor e interés ejercen un manejo 6ptimo de las tecnologias.

e Satisfaccion ciudadana

La informacidn proveniente de encuestas de percepcidon muestra niveles aceptables de
satisfaccion, pero también evidencia expectativas no satisfechas en temas como agilidad,
lenguaje claro, respuesta oportuna, canales adecuados y orientacidén sobre tramites. Esto
refuerza la necesidad de fortalecer mecanismos de medicion, analisis y retroalimentacion
sobre la experiencia del usuario como base para la mejora continua.
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b. Conclusion del Diagnéstico

Este diagnédstico evidencia que, si bien la entidad ha venido avanzando en el
fortalecimiento del servicio al ciudadano, existen desafios estructurales y operativos que
requieren ser abordados mediante una estrategia institucional completa, con vision a largo
plazo, enfoque sistémico y capacidad de adaptacion a las necesidades de la ciudadania.
Por ello, la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 propone un conjunto de lineas
estratégicas que, articuladas con la planeacion estratégica institucional, permitiran
consolidar un servicio cercano, eficiente, innovador y confiable.

7. Lineas Estratégicas

Las lineas estratégicas del presente documento tienen los pilares fundamentales para
transformar la atencién ciudadana, consolidar una gestion institucional centrada en las
personas y garantizar el ejercicio pleno de los derechos ciudadanos. Estas lineas fueron
definidas a partir del diagndstico institucional, el marco normativo aplicable y la
articulacién con el direccionamiento estratégico.

a. Definicion de las lineas estratégicas

Los lineamientos estratégicos son directrices sobre las cuales se organizan y ejecutan las
acciones orientadas a garantizar una atencién eficiente, accesible, transparente y centrada
en el ciudadano.

Estas lineas responden directamente al diagndstico institucional, a las necesidades
identificadas por los usuarios, al marco normativo vigente y a los principios de la Politica
Nacional de Servicio al Ciudadano. Cada linea representa un componente esencial para el
fortalecimiento del modelo de atencién, el mejoramiento continuo y la generacién de valor
publico desde la perspectiva ciudadana.

A continuacién, se definen las cinco lineas estratégicas definidas:
e Acceso y canales de atencion

Busca garantizar el acceso equitativo de los ciudadanos a los servicios institucionales, a
través la expansién de diferentes canales de atencidn (presencial, telefénico y virtual),
ampliando su cobertura y eficiencia, e incorporando herramientas tecnoldgicas que
permitan una atenciéon mas agil, personalizada y oportuna.

e Cultura de la transparencia y lenguaje claro

Se enfoca en consolidar una cultura organizacional comprometida con la excelencia en el
servicio, mediante procesos de formacion y sensibilizacion dirigidos a funcionarios y
contratistas. Promueve habilidades generales, vocacion de servicio, lenguaje claro,
enfoque diferencial y actitudes orientadas a la satisfaccion del ciudadano como base de la
gestiéon publica.

e Gestion integral de PQRSDF

Pagina 10 de 21



1
Supersolidaria
Estd orientada al fortalecimiento del sistema institucional de atencidn de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSDF), garantizando su trazabilidad,
calidad de las respuestas, cumplimiento de los plazos establecidos en la ley, analisis de
causas y retroalimentacion institucional para la mejora continua de los servicios.

e Simplificacion de tramites y servicios

Tiene como objetivo eliminar barreras, optimizar procesos y facilitar el ejercicio de los
derechos ciudadanos mediante la revisién, digitalizacion y racionalizacién de los tramites
ofrecidos por la entidad. Esta linea promueve la eficiencia administrativa, la reduccién de
tiempos y costos para el ciudadano y el cumplimiento de estandares de Gobierno Digital.

Estas lineas estratégicas se encuentran interrelacionadas y son coherentes con los
principios del MIPG, el Plan Estratégico Institucional y los compromisos del Estado
colombiano en materia de atencién al ciudadano. Su desarrollo sistematico y articulado
permitira avanzar hacia un modelo de servicio publico mas humano, eficiente, confiable y
transparente.

b. Plan de trabajo de implementacion

De acuerdo al marco normativo y el diagndstico de esa estrategia, se propone un plan de
trabajo orientado en objetivos operativos, acciones concretas y elementos medibles, para
cada una de las lineas estratégicas previamente definidas.

Con el fin de garantizar una implementacion progresiva, un seguimiento técnico continuo
y una evaluacion periddica, a continuacién, se detallan las acciones correspondientes a
cada linea estratégica del plan de trabajo?.

e Fortalecimiento de canales de atencion

Se llevara a cabo un diagnédstico de los canales de atencion existentes con el fin de
identificar brechas de uso y accesibilidad. Eso permitira determinar las necesidades de
ampliacion y/o fortalecimiento de los mismos. Ademas, se dara continuidad al uso vy
desarrollo de herramientas virtuales de capacitacion y soporte técnico a las entidades
vigiladas.

La creciente demanda por servicios mas agiles, accesibles y disponibles en tiempo real
hace pertinente la inclusién de herramientas digitales que faciliten la interaccién con los
usuarios, optimicen los tiempos de respuesta y fortalezcan la trazabilidad, la transparencia
y la satisfaccion ciudadana.

e Simplificacion de tramites y servicios

Se realizard una actualizacion completa del Inventario de Tramites, se eliminaran
requisitos obsoletos, y se promovera la articulacidon con otras plataformas del Estado,
especialmente www.gov.co. Asimismo, se disefiardn guias y formatos en lenguaje claro,
se facilitara el acceso a formularios inteligentes y se reduciran los tiempos de respuesta,
promoviendo una experiencia mas agil y transparente para el ciudadano. Estas acciones

2 Anexo 1
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estaran orientadas con las recomendaciones dadas por el DAFP y los lineamientos del
Gobierno Digital. Ademas, se llevaran a cabo laboratorios de simplificacion, con el
proposito de sensibilizar a los funcionarios sobre el uso del lenguaje claro para
implementar tramites mas sencillos.

e Gestion integral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSDF)

Se implementard una matriz de seguimiento de PQRSD que permitird conocer la
trazabilidad y el estado de cada solicitud en tiempo real. Asi mismo, mejorar la calidad de
las respuestas y cumplir con los tiempos de atencidn establecidos por ley. Se desarrollaran
herramientas de analisis de datos para identificar causas frecuentes y definir acciones
correctivas, resumidas en el informe trimestral de PQRSD. Adicionalmente, con el fin de
asegurar un reparto adecuado de las PQRSD a las areas correspondientes, se actualizara
la cartilla de tipificacion para evitar reprocesos. Esta linea se articulara con los procesos
de control interno y de rendicién de cuentas de la entidad.

e Cultura de la transparencia y lenguaje claro

Se implementard un programa permanente de formacion y sensibilizacion dirigido a
funcionarios y contratistas, en temas como atencion al usuario, lenguaje claro y enfoque
diferencial. Igualmente, se disenaron informes donde se estableceran criterios de
evaluacion del desempeno relacionados con la calidad del servicio prestado.

Asimismo, la implementacion efectiva de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026
requiere la definicion de un plan de trabajo detallado, que oriente las acciones
institucionales, asigne responsabilidades claras, establezca plazos de ejecucidén y permita
medir el cumplimiento de las metas a través de indicadores verificables. El cual se presenta
en el anexo 1 de este documento.

Este plan de trabajo se articula con las cinco lineas estratégicas definidas y contempla un
enfoque por actividades, en coherencia con la planeacién institucional, el presupuesto
disponible y los objetivos estratégicos de la entidad.

c. Riesgos para su implementacion

La implementacién de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026, como cualquier proceso
de gestion publica, puede verse afectada por diversos factores internos y externos que
comprometan el cumplimiento de sus objetivos, la ejecucion de las actividades o la
sostenibilidad de los resultados. Por ello, es necesario identificar, valorar y gestionar los
riesgos que puedan interferir en la operatividad, la calidad o el alcance de las lineas
estratégicas, estableciendo medidas preventivas y correctivas que garanticen la
continuidad del proceso y la mejora constante del servicio.

A continuacion, se relacionan los principales riesgos identificados para la ejecucion de la

estrategia:

Tabla 1 - Riesgos de implementacion

Pagina 12 de 21



Supersolidaria

Riesgo Descripcion Probabilida | Impact Medidas de
identificado d o control o
mitigacion
Falta de Posible limitacion en | Alta Medio Gestién anticipada
asignacion la disponibilidad del presupuesto;
oportuna de presupuestal para articulacién con las
recursos ejecutar actividades areas de planeacion
presupuestales como la y financieras.
implementacion del
chatbot.
Baja apropiacion | Resistencia al cambio | Alta Alto Sensibilizacion
institucional de o falta de interna;
la estrategia compromiso de participacion activa
algunas de las areas;
dependencias o seguimiento
funcionarios frente a permanente desde
actividades como las la alta direccién.
capacitaciones o la
matriz de PQRSD.
Alta rotacion de | Pérdida de Media Medio Documentacion de
personal en continuidad o de procesos; induccion
areas clave conocimiento permanente;
institucional que fortalecimiento del
afecte la ejecucion de talento humano.
las acciones.
Bajo nivel de Desconocimiento, Media Medio Campanias de
uso de las resistencia o comunicacién y
herramientas incapacidad de los acompafiamiento
digitales por usuarios para adoptar pedagdgico al
parte de la nuevas herramientas usuario.
ciudadania de atencién, como la
videollamada.

Fuente: elaboracion propia 2025

d. Metas e indicadores de seguimiento

La implementacion de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026, requiere un sistema
sOlido de medicién que permita evaluar el cumplimiento de los objetivos, hacer
seguimiento al avance de las acciones, identificar desviaciones y tomar decisiones
informadas para su ajuste o fortalecimiento. Tiene como finalidad garantizar la efectividad
de la estrategia y ajustar las acciones conforme a los resultados obtenidos y las
necesidades cambiantes de los usuarios.
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Esta linea contempla la implementacién de un sistema de seguimiento técnico y evaluacion
periodica, liderado por el Grupo Interno de Relacionamiento con la Ciudadania. Este
sistema estard basado en indicadores de gestidén, satisfaccion e impacto, permitira
detectar desviaciones, tomar decisiones oportunas y ajustar las acciones institucionales
de manera agil. El seguimiento garantiza la trazabilidad de la estrategia, la rendicién de
cuentas y el cumplimiento efectivo de los objetivos propuestos.

En este sentido, se han definido metas cuantitativas asociadas al objetivo general y a cada
uno de los objetivos especificos, asi como un conjunto de indicadores de seguimiento que
permitiran medir el desempefio de las lineas estratégicas, el impacto en la experiencia
ciudadana y la eficacia de las acciones implementadas.

e Metas esperadas al cierre del afio 2026

o Alcanzar un 95% de satisfaccién ciudadana en la atencidn recibida a través
de todos los canales.

o Capacitar al 100% de los funcionarios y contratistas en atencién al
ciudadano, lenguaje claro y competencias digitales.

o Simplificar, revisar y actualizar el 80% de los tramites conforme al
inventario institucional.

o Atender el 100% de las PQRSDF dentro de los términos legales establecidos.

o Presentar cada semestre informe sobre la atencidn a la ciudadania ante el
Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

Tabla 2 - Indicador de seguimiento

Indicador Formula o unidad de Fuente de Frecuencia Meta
medida informacion | de medicién | 2026
Nivel de | % de encuestados | Encuestas de | Semestral 2> 95%
satisfaccion satisfechos percepcion
ciudadana

Fuente: Elaboracion propia 2025
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Este indicador sera operado por el Grupo Interno de Relacionamiento con la Ciudadania,
en coordinacion con el area de Planeacion, y sus resultados seran insumo para los espacios
de analisis estratégico, evaluacién institucional y rendiciéon de cuentas.

e. Mecanismos de evaluacion e indicadores

La evaluacion efectiva de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 es fundamental para
asegurar el cumplimiento de sus objetivos, la eficiencia en su ejecucion y la mejora
continua del servicio prestado por la Superintendencia de la Economia Solidaria. Para ello,
se establece un sistema articulado de evaluacién basado en principios de trazabilidad,
transparencia, oportunidad y evidencia.

El proceso de evaluacion se desarrollara en tres niveles: seguimiento operativo, evaluacién
de resultados y retroalimentacion institucional, bajo la coordinacién del Grupo Interno de
Relacionamiento con la Ciudadania y en articulacién con el area de Planeacion y el Comité
Institucional de Gestiéon y Desempefio.

1. Seguimiento operativo

Este componente se enfocara en verificar el cumplimiento de las actividades
previstas en el plan de trabajo de cada linea estratégica. Se hara uso de
herramientas como tableros de control, cronogramas actualizados y reportes de
ejecucion.

Instrumentos:

a. Reportes mensuales y trimestrales de avance
b. Actas de reunidn de seguimiento

c. Cronograma de actividades actualizado

d. Sistema de alertas y ajustes

2. Evaluacion interna de resultados

Este nivel de evaluacion busca medir el impacto de la estrategia en la experiencia
ciudadana y en la eficiencia institucional, a través de indicadores cuantitativos y
cualitativos. La medicion se enfocara en resultados como la satisfaccion del usuario,
la reduccién de tiempos, el uso de canales alternos, la respuesta a PQRSDF, la
simplificacion de tramites y la apropiacion interna de la cultura de servicio.

3. Retroalimentacion institucional

Como parte del enfoque de mejora continua, los resultados del seguimiento y la
evaluacion seran analizados semestralmente en el Comité Institucional de Gestion
y Desempefio, con el fin de identificar buenas practicas, ajustar acciones,
redistribuir recursos o modificar metas cuando sea necesario.

Ademas, se estableceran mecanismos de retroalimentacion ciudadana, como
encuestas de percepcion, buzones virtuales, y analisis de contenido de las PQRSDF
recibidas, para incorporar la voz del usuario en los procesos de evaluacion y
redisefio.
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4. Publicacion y rendicién de cuentas

Los resultados del proceso de evaluacion seran consolidados en informes de
seguimiento semestrales, que incluirdan analisis de cumplimiento, brechas
detectadas y recomendaciones. Estos informes seran socializados internamente y
estaran disponibles como parte de los ejercicios de rendicién de cuentas
institucional, conforme a los principios de transparencia y acceso a la informacién
publica.

f. Resultados esperados

El cumplimiento de las metas anteriores permitird consolidar una atencién ciudadana
moderna, eficiente e incluyente, reflejada en los siguientes resultados institucionales y
sociales:

e Transformacion positiva de la experiencia ciudadana, evidenciada en altos niveles
de satisfaccién y confianza en la Supersolidaria.

e Mayor accesibilidad y equidad en la prestacién de servicios, gracias a la ampliacién
de canales presenciales y digitales.

e Procesos internos mas agiles y coordinados, con reduccién de tiempos y
simplificacion de tramites.

e Talento humano fortalecido, con competencias en atenciéon, comunicacién clara,
enfoque diferencial y herramientas digitales.

e Cultura organizacional orientada al servicio, basada en la empatia, la transparencia
y la mejora continua.

e Consolidacion de mecanismos de retroalimentacién ciudadana, que permitan
analizar tendencias, identificar oportunidades y prevenir causas recurrentes de
insatisfaccion.

e Sistema institucional de seguimiento y rendicion de cuentas fortalecido, con
indicadores activos y reportes periddicos que garanticen transparencia vy
trazabilidad.

Estos resultados reflejan el impacto esperado de la estrategia tanto en su dimensién
externa (percepcion, calidad, accesibilidad) como en su dimensidn interna (procesos,
talento humano, tecnologia y cultura organizacional), contribuyendo al fortalecimiento del
Estado Social de Derecho y al cumplimiento de los objetivos del MIPG, el Plan Estratégico
Institucional y la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

8. Evidencias de implementacién

Con el fin de garantizar la trazabilidad, la transparencia y la rendicion de cuentas en
la ejecucion de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026, se establecen a
continuacion las evidencias que permitiran verificar su disefio, implementacion vy
resultados. Estas evidencias constituyen el soporte documental y operativo del
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proceso de seguimiento, y seran fundamentales para los ejercicios de control
interno, auditoria y evaluacion institucional.

La identificacion de evidencias se organiza en tres niveles: (1) disefio y aprobacién
de la estrategia, (2) implementacion por linea estratégica y (3) participacion y
retroalimentacién ciudadana. Estas evidencias se recopilaron y se presentaron por
el grupo de relacionamiento al ciudadano.

1. Evidencias de diseiio y aprobacion de la estrategia

e Documento oficial aprobado de la Estrategia de Servicio al Ciudadano
2026.

e Acta del Comité Institucional de Gestion y Desempefio que aprueba la
estrategia.

2. Evidencias de implementacion por linea estratégica

a. Fortalecimiento de canales de atencion:
e Informe de diagndstico de canales actuales.
e Implementacién de un chatbot.

b. Simplificacion de tramites y servicios:
e Porcentaje de tramites simplificados.

c. Gestion integral de PQRSDF:
e Informes integrales de andlisis de solicitudes.

d. Cultura de la transparencia y lenguaje claro
e Informes trimestrales de gestion.
e % de Capacitaciones realizadas sobre las capacitaciones
programadas.

3. Evidencias de participacion y retroalimentacién ciudadana
e Estadisticas de satisfaccién por canal de atencion.

Estas evidencias deberan conservarse en medios fisicos y digitales institucionales, y
estaran disponibles para auditoria, control interno y consulta por parte de los
organos de vigilancia. Ademas, algunas de ellas seran publicadas en el sitio web
institucional, en cumplimiento de la Ley de Transparencia y el principio de acceso a
la informacidn publica.

9. CONCLUSION

La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 de la Superintendencia de la Economia
Solidaria constituye un instrumento integral que orienta a la entidad hacia una prestacion
de servicio mas cercana, eficiente, transparente y coherente con las necesidades reales
de la ciudadania. A lo largo de este documento se establecié un marco conceptual,

Pagina 17 de 21



Supersolidaria
normativo y estratégico que permite comprender la importancia de consolidar un modelo
de atencién centrado en las personas, sustentado en principios de accesibilidad, calidad,
oportunidad, lenguaje claro e innovacion.

El diagndstico institucional evidencié avances, pero también oportunidades de mejora en
la gestion de tramites, la articulacion de los canales de atencidén, la eficiencia en los
tiempos de respuesta, el uso de tecnologias y la cultura organizacional orientada al
servicio. Estos hallazgos dieron origen a lineas de accién concretas y a objetivos
estratégicos que guiaran la transformacion del servicio en los préoximos afios, con metas
claras, responsables definidos y un sistema de seguimiento continuo.

La estrategia se articula plenamente con el Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestidn, el
Plan Estratégico Institucional, la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano y el marco
normativo vigente. Esta alineacion garantiza que las acciones propuestas no solo
respondan a un deber legal, sino que contribuyan de forma directa al fortalecimiento del
Estado Social de Derecho, a la transparencia institucional y a la generacién de valor
publico.

A través de esta estrategia, la Supersolidaria reafirma su compromiso con una gestion
publica moderna, inclusiva y orientada al mejoramiento continuo. La implementaciéon de
las acciones propuestas permitird optimizar la relacion entre la entidad y la ciudadania,
cerrar brechas en el acceso al servicio, consolidar una oferta multicanal mas robusta e
innovadora, fortalecer la gestion de PQRSDF e impulsar una cultura organizacional que
priorice el respeto, la empatia y la comunicacién efectiva.

La Estrategia de Servicio al Ciudadano 2026 representa, en suma, un paso decisivo hacia
una entidad mas cercana, confiable y preparada para responder a los retos actuales y
futuros. Su éxito dependera del compromiso institucional, el trabajo articulado entre
dependencias, la participacion activa de los ciudadanos y el monitoreo constante de los
resultados. Con ello, la Supersolidaria avanza hacia una atencion alineada con los mas
altos estandares del servicio publico, garantizando que cada interaccidén con la ciudadania
contribuya al fortalecimiento de la confianza y al cumplimiento de su misién constitucional
y misional.

Anexo 1: Plan De Trabajo Estrategia 2026

Fecha Detalles de los cambios efectuados Version

Junio 2025 Version inicial 000

Elaboro: Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania. 25/06/2025
Reviso: Laura Alejandra Bruzon Rada. Contratista. Fecha 28/01/2026
Aprobd: Nombre(s) y Apellido(s). Cargo(s). Fecha(s) DD/MM/AA
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