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Introduccion

La Superintendencia de la Economia Solidaria, por

medio de este documento, presenta el informe

consolidado de la gestion de Peticiones, Quejas,
4 Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD) radicadas
en la entidad, a través de los diferentes canales de
atencion y comunicacion dispuestos, en cumplimiento
de la normativa vigente.

El periodo presentado corresponde al tercer trimestre
del 2023, comprendido entre el 1° de julio y el 30 de
septiembre de 2023. Este informe se constituye como
- un insumo para la toma de decisiones basado en datos
y evidencias por parte de la alta direccién y los lideres
de procesos, con miras al mejoramiento continuo en la
atencion al ciudadano y la generacion de confianza en
nuestros grupos de valor e interés.

www.supersolidaria.gov.co/
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Acceso a la
Informacion Publica

De conformidad con lo establecido la Ley 2195 de 2022 «Por
medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se |
dictan otras disposiciones. » que modifico los articulos 73 y 74 \ G
de laLey 1712 de 2014, «Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones, | t
reglamentada parcialmente por el Decreto 103 de 2015; las
entidades deben publicar en su sitio web las diferentes
categorias de informacién; por lo cual se informa que en el
portal web www.supersolidaria.gov.co, se cuenta con
acceso al enlace https://www.supersolidaria.gov.co/aten
cion-al-usuario/transparencia-y-acceso-a-informacion-
publica, donde los grupos de valor podrdn consultar los
temas de su interés.

www.supersolidaria.gov.co/
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Canales de Atencion y Comunicacion

Para la Supersolidaria es muy importante conocer las necesidades de sus grupos de valor e interés, ante lo cual, dispone de
diferentes canales de atencién y comunicacién; estos son:

Centrode Atencién
alUsuario-CAU
Solicitar cita presencial o virtual
através del correo electronico:

Sistemade Captura
delInformacién Financiera
(SICSES)
Lineadirecta:(601) 7469511
citascau@supersolidaria.gov.co
Avenida Calle 24 (Esperanza) # 60-50 / Piso 8
Centro Empresarial Gran Estacion

Linea Supersolidaria: (601) 7 56 05 57
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Atencidn virtual:

preguntascapturador@supersolidaria.gov.co

y través de Hangouts
Atenciénal Ciudadano

Supersolidaria
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

Denuncias porcorrupcién
denunciasporcorrupcion@supersolidaria.gov.co

Notificacién o comunicacién

 Ventanilla Unica Virtual
y SedeElectrénica:
http://www.supersolidaria.gov.co/
24 horas
delosactosadministrativos
notificaciones@supersolidaria.gov.co
24 horas

VentanillaUnica o
de Correspondencia

o Lineasde atencion
NUEVA SEDE
A ida Calle 24 (Esp

(601) 756 05 57
) # 60-50 / Piso 8

Linea gratuita nacional 01 8000 180 430
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Centro Empresarial Gran Estacion
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
www.supersolidaria.gov.co/
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Caracterizacion de usuarios por género

il
25 (M

67

No informa

Fuente: base de datos Centro de Atencién al Usuario - CAU

Se evidencia que el 58,10% de las atenciones que se realizaron en el Centro de Atencién al Usuario, fueron accedidas
por personas que se identifican con el sexo femenino; por el otro lado, el restante 39,78% se identificd como sexo
masculinoy el 2,12% no informa.

www.supersolidaria.gov.co/
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Caracterzacion por rangos de edad

212 Mr 348 oMs
720 §RR4H0Y R
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*No se tienen en cuenta los usuarios que no informaron su sexo
Fuente: base de datos Centro de Atencidn al Usuario - CAU

Mujeres
Hombres

www.supersolidaria.gov.co/
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Caracterizacion por identidad étnica y estado civil

1247 AAAAARARAAN
rost  AMAMAMAAAMY o 2965 MM
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124 w! Divorciado (a) 47 ‘ Indigena
70 1 Viudo (a) 2 l Raizal
69 1 Separaciéon en proceso judicial 94 ‘ No informa
1 ’ Divorciada
103 W’ No informa Fuente: base de datos Centro de Atencién al Usuario - CAU

www.supersolidaria.gov.co/
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Serie 1
I 39.78%

0.06%

o (]
Usuarios atendidos
[ ] e V 4
por ubicacion geografica
La escala de colores representa del mas oscuro a mas claro, el
ndmero de solicitudes allegadas por ubicacién geografica,

siendo las zonas mas oscuras con mayor nimero de usuarios
atendidos.

1 i

Fuente: base de datos Centro de Atencién al Usuario - CAU

www.supersolidaria.gov.co/
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Atencion Telefdnica

La Superintendencia de la Economia Solidaria durante el tercer trimestre atendié a 4.887 usuarios telefonicamente.
A continuacién, se puede ver la tendencia de la atencion telefonica por mes y dfa.

Tendencia de la atencidn telefdnica

300
225
150
75
0
julio agosto septiembre
< Consultas generales < Soporte capturador

Fuente: base de datos Centro de Atencion al Usuario - CAU y Digiturno

www.supersolidaria.gov.co/
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La Superintendencia de la Economia Solidaria
durante el tercer trimestreatendi® a 342 usuarios
presencialmente.

A continuacién, se puede ver la tendencia de la
atencion presencial por mes y dia.

§ Supersolidaria
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Atencion Presencial

Tendencia de la atencion telefénica

40

30

20

julio agosto septiembre

Fuente: base de datos Centro de Atencién al Usuario - CAU y Digiturno

www.supersolidaria.gov.co/
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Atencion Virtual

La Superintendencia de la Economia Solidaria a través del correo atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co
recepciond 6.536 solicitudes virtuales durante el tercer trimestre. A continuacion, se puede ver la tendencia de la atencién
presencial por mes y dia.

Tendencia diaria del correo electrénico

600
450
300

150

julio agosto septiembre

Fuente: correo atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

www.supersolidaria.gov.co/



No requieren respuesta los
comunicados informativos,
los agradecimiento
por parte de los
grupos de valor,

\/

y las copias de respuesta
emitidas por otras
entidades
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4.518
PQRSD
Recibidas
100%

A la fecha de corte del
presente informe se
encuentran pendientes

m de respuesta

577 peticiones, las cuales
seran gestionadas en el
siguiente periodo.

138
No requieren
respuesta
3.05%

3.717
Si requieren
respuesta
82.27%

663
Traslados por
Competencia
14,68%

Gestion de

las PQRSD recibidas

www.supersolidaria.gov.co/
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PQRSD

Recibidas por
canal de atencion

Correo
Electrénico
Sede Correo Postal
Electronica Radicacion
Personal

86,06%

13,94%

Tiempo promedio
de respuesta

Tiempo
promedio

d de traslado
respuesta de por

las PQRSD competencia

19 10

dias hdbiles dias hdbiles

www.supersolidaria.gov.co/
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Términos de respuesta

2.365 775

Respondidas Respondidas

577

Pendientes
por

dentro fuera

de los de los
términos términos

62,55% 24,68%

Responder

12,77%

www.supersolidaria.gov.co/
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PQRSD

Asignadas a dependencias

El 79,08% de las PQRSD  asignadas a la Delegatura Asociativa,

corresponden a las Organizaciones Solidarias del Sector Real.

Delegatura Asociativa

3.573 79.08%

Delegatura Financiera 698 15.45%
Secretaria General 102 2.26%
Plancaciony Stemas 82 1.81%
Oficina Asesora Juridica 33 0.73%
Total general 4.518 100.00%

www.supersolidaria.gov.co/



T ? Supersolidaria
(<<. leA é Superinguien:iadelaEmnoml’aSclidaria

Recomendaciones

Se recomienda a los usuarios hacer uso de la El canal dispuesto para reportar denuncias
sede electronica de la Supersolidaria para frente a conductas irregulares de servidores

adelantar tramites en linea publicos de la Superintendencia de la
Economia Solidaria es

https://sedeelectronica.supersolidaria.g

ov.co/SedeElectronica/#no-back-button denunciasporcorrupcion@
supersolidaria.gov.co

www.supersolidaria.gov.co/
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