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Introduccién

La Superintendencia de la Economia Solidaria en el ejercicio de inspeccion, vigilancia y
control de las organizaciones solidarias, tiene como propdsito la proteccion de la economia
social y solidaria, asi como, los derechos de la ciudadania asociados a las mismas,
desplegando las acciones y planes de trabajo tendientes al cumplimiento de la misionalidad
de la entidad. Siendo una superintendencia presente y comprometida con sus grupos de valor
e interés, velando por la efectividad de su modelo de supervisién que ademas contribuya a
la economia solidaria en el pais

En consecuencia, se debe tener en cuenta que uno de los fines del Estado es el servicio a la
ciudadania, situacion que se cumple mediante la formulacién, implementacién, seguimiento
de las politicas con un enfoque de Estado Abierto en la Gestién Publica, de acuerdo al Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG), equilibrando asi las expectativas ciudadanas y
las responsabilidades de esta entidad.

Por lo anterior, la Politica de Relacionamiento con la Ciudadania (PRC) debe tener como
proposito establecer las lineas estratégicas que desarrollaran y brindaran soporte a los
enfoques transversales, toda vez que estos son los articuladores del quehacer institucional
frente a la interaccion con la ciudadania, siendo una labor o actividad integral por parte de
los diferentes Grupos Internos de Trabajo de la Superintendencia.

Para lograrlo, se deben brindar las herramientas que le permitan a las personas comprender
y acceder a la informacion publica en todos los escenarios de relacionamiento por intermedio
de la participacién ciudadana, transparencia, integridad, gobierno digital, lucha contra la
corrupcién, simplificacién, estandarizacién, automatizacién y optimizacion de datos para
mejorar los canales de atencion; situaciones que abren camino a la conformacion de Estado
abierto y permiten la apertura al didlogo social.

Es asi, como la Superintendencia de la Economia Solidaria se encuentra en la busqueda
continua de la construccién social implementando politicas, estrategias y planes de trabajo
con el fin de cumplir su misionalidad y brindar las soluciones efectivas a sus grupos de valor
e interés.

Antecedentes

Precisamente en el marco de la dimension 'Gestion con Valores para Resultados', que
propende por el desarrollo de la participacion ciudadana, el Departamento Administrativo de
la Funcion Puablica recomienda revisar los resultados de la caracterizacion de usuarios, las
encuestas de percepcion ciudadana, los informes de peticiones, quejas y reclamos, asi como
los resultados del Formulario Unico de Reporte y Avance de Gestion (FURAG). y demas
instrumentos de diagnostico. Todo esto con el fin de identificar oportunidades de mejora que
hagan parte del contexto de la entidad y su relacién con los grupos de valor e interés.
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De esta manera, para el afio 2022, el informe del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién
Publica (MIPG) (Supersolidaria, 2023) detalla avances en la implementacién del Modelo
Integrado. Se reconoce la Politica de Servicio al Ciudadano (PO-GEGI) y la estrategia de
racionalizacion de tramites, que se formulaba como componente del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano (PAAC), asi como el Plan de Participacién de Grupos de Interés y
Servicio al Ciudadano de este mismo afio. Sin embargo, desde el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) se resaltaba para esa época la necesidad de
actualizar anualmente las estrategias, asi como las demés politicas de la dimension,

Para profundizar en esta discusion y hacer una reflexién general tanto en estas como en las
demas politicas, un primer antecedente que permite medir los avances en materia de las
politicas de relacion Estado-Ciudadania es el que proporciona la Metodologia de Medicion
del Desempefio de Entidades Publicas y los autodiagndsticos, el primero se desarrolla a
través del FURAG y el segundo es una herramienta que permite a cada entidad conocer su
estado en cada una de las dimensiones en las cuales se estructura el MIPG.

El FURAG 2021 detalla en el indice de Desempefio Institucional (IDI) que avanzd
positivamente con respecto al afio anterior. Las politicas de servicio a la ciudadania y
transparencia, acceso a la informacién y lucha contra la corrupcion obtuvieron un porcentaje
de 95% y 90% asi como una variacion positiva de 7% y 6% respectivamente. Le siguen en
su orden y con porcentajes similares participacion ciudadana en la gestion publica (95%) con
una variacion positiva de 3.4%, integridad (95%) con una variacion positiva de 2.4%,
finalmente racionalizacién de tramites (89%) con una variacion positiva de 2.9%

Con respecto al diagnéstico Figura 1 se resaltan los resultados del afio 2023 que miden la
eficacia de la entidad en el desarrollo de las politicas relativas a la dimensién de gestion con
valores para resultados; sin embargo, es importante resaltar que la formulacion de la presente
politica de relacionamiento responde a aquellos aspectos y observaciones que el
autodiagnéstico y demas documentos presentan de cara a la participacion ciudadana en la
gestion publico y servicio a la ciudadania
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Figura 1 Medicion autodiagnosticos MIPG
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Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Pese a estos avances y los muy buenos resultados que dan cuenta de la implementacion de
planes y estrategias de relacién Estado-Ciudadania que se abordaran mas adelante; el marco
estratégico 2023-2026 de la entidad insiste en fortalecer el posicionamiento institucional
(Supersolidaria, 2023). Por ello, se resalta nuevamente la importancia de una politica de
relacionamiento con la ciudadania y su transversalidad.

Es también importante anotar que en el marco del reconocimiento de las economias
populares establecidos en el presente Plan Nacional de Desarrollo: Colombia Potencia
Mundial de la Vida Ley 2294 de 2023 y su posible relacién con la economia solidaria, las
condiciones de informalidad son un reto dentro de la dinamica de supervision, en tanto, estas
actividades econdmicas no son necesariamente solidarias, en ese sentido, los
requerimientos y obligaciones que debe cumplir la entidad en su modelo de supervision debe
partir de entender esas realidades, y que esta también relacionado con el reto que se tiene
respecto “al decrecimiento en el numero de organizaciones vigiladas, las cuales se redujeron
en 391 entidades vigiladas entre 2018 a 2021, lo que equivale a una reduccion del 9,6%. De
manera particular, las 3.699 organizaciones vigiladas a diciembre 2021 se concentran en la
Delegatura asociativa con aproximadamente el 95% (3.523) y el restante 5% a la Delegatura
financiera (176)” (Supersolidaria, 2023, p.3 )

A continuacion, se detalla los resultados por los 4 enfoques estratégicos que se deben
implementar en el Modelo Integrado de cara a la relacion Estado-Ciudadania y que se apoya
en otros informes y documentos que expide la entidad para describir de mejor manera la
situacion.
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Politica de atencion y servicio a la ciudadania

Respecto a la politica de servicio a la ciudadania, esta es central debido a que
comparativamente tiene el puntaje méas bajo respecto a las demas politicas en el
autodiagnéstico (87 puntos). A pesar de que este proceso cuente con una politica PO-GEGI-
001 (Supersolidaria, 2020) se resalta la importancia de desarrollar acciones de mejora
respecto a: 1) caracterizacion de usuarios y la medicion de la percepcion, 2) gestion de
PQRSDF, 3) atencion incluyente y accesibilidad, 4) publicacion de la informacion

Frente a la caracterizacion de usuarios y la medicién de la percepcion, esta entidad cuenta
con el manual de caracterizacion de usuarios que ha permitido que la Superintendencia
cuente con informes de variables sociodemograficas y geogréficas (Supersolidaria, 2023) asi
como mapas de actores. No obstante, este se construye en el marco de las diferentes
interfaces o canales de interaccion entre la entidad y los grupos de valor para mejorar sus
experiencias, pero la entidad ain no clasifica sus grupos de valor e interés de manera clara
para gestionar sus necesidades desde un enfoque diferencial, poblacional e incluso territorial.
De la misma manera, se resalta que no hay encuestas de percepcion con analisis de
resultados frente a los diferentes productos y servicios que se prestan en cada uno de los
medios disponibles

Por su parte, la gestion de PQRSDF cuenta con un protocolo que da cumplimiento al decreto
1166 de 2016, empero, informes de PQRSDF como el del cuarto trimestre del 2023 resaltan
gue debe mejorarse los tiempos de respuesta, y principalmente la necesidad de sistematizar
las peticiones, tramites, servicios con mayor numero de quejas y/o reclamos para desarrollar
acciones de mejora, lecciones aprendidas y/o acciones de supervision (Supersolidaria, 2023).

Sobre el ejercicio de atencion incluyente y accesibilidad ,si bien existe una guia de servicio y
atencion incluyente, se indica que la entidad debe efectuar ajustes razonables para garantizar
la accesibilidad a los espacios fisicos conforme a lo establecido en la NTC 6047 e
implementar acciones de atencion accesible para poblacion con diferentes discapacidades
(visual, auditiva, cognitiva, mental, mdltiple, fisica o motora), atenciéon preferente a
embarazadas, nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor y en general de personas en estado
de indefensién o de debilidad manifiesta.

Lo anterior, también responde a que no existe una politica de lenguaje claro debido a que
esta se retoma del Ministerio de Hacienda y solo existe una metodologia para la aplicacién
de acciones de simplificacion en la documentacion escrita. Esto hace que se requiera
acciones tendientes a la incorporacion de criterios diferenciales de accesibilidad y lenguaje
sencillo, en clave de la experiencia servicio a la ciudadania que mejore el relacionamiento y
la confianza institucional.

Finalmente, con relacion a la publicacién de la informacion se cuenta con la politica de gestion
documental PO-GEDO-002 (Supersolidaria, 2022) de la entidad, que permite la respectiva
clasificacion y disposicion tanto a nivel interno como externo que se articula con la politica de
gobierno digital, con el plan de seguridad de la informacioén, claves en la accesibilidad y la
democratizacion de la informacion por medio de estos canales que potencien el servicio a la
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ciudadania desde los diferentes trdmites y servicios que la entidad dispone para sus grupos
de valor e interés. Por tanto, se debe seguir trabajando en acciones es da actualizacion,
articulacion, direccionamiento de la gestién documental bajo lineamientos vigentes

Politica de participacién ciudadana en la gestion publica.

Para el afio 2024, en el componente de condiciones institucionales idoneas para la promocion
de la participacion ciudadana, la entidad se autodiagnostica con un puntaje de 98. Aunque
se cuenta con un plan de accion para la implementacion del Modelo Integrado, con el que se
ha desarrollado el plan de participacion y servicio a la ciudadania, estableciendo canales
digitales y anélogos para la presentacion de PQRSDF, consultas para la rendicion de cuentas
y el control social, colaboracion e innovacion abierta, este aln no cuenta con instrumentos
gue sefialan las debilidades y/o fortalezas de la participacion. Se resalta la necesidad de
mejorar los instrumentos de medicidn, los procesos de sistematizacion de los resultados
obtenidos en las diferentes actividades y de identificar nuevas acciones que involucren
procesos de participacion, para asi definir el rol de los grupos de valor e interés en los
procesos de gestion publica.

La entidad sefiala que se deben mejorar los canales, escenarios, mecanismos de
participacion e incluso la visibilizacion, divulgacién, publicaciéon de resultados consolidados
gue sobre los grupos de valor e interés se esté generando. Desde la expedicion de la Ley
2052 de 2020 respecto a su articulo 17 que establece la creacion de unidades organizativas
encargadas de promover la relacién Estado-Ciudadania, se ha venido desarrollando
estrategias de participacion ciudadana al interior de la entidad; informes como los de
Supersolidaria (2022) y Supersolidaria (2023) registra una asistencia cercana a los 2.688
actores del sector solidario, asi como de los diferentes grupos de valor e interés en
actividades de la entidad. Esto sefiala la importancia de avanzar hacia una politica que
gestione a los diferentes grupos de valor e interés de la entidad con una participacion
inclusiva y mas preponderante en la planeacién de la entidad.

Asimismo, en materia de rendicion de cuentas la entidad ha venido avanzando con enfoques
transversales. En el caso concreto del acuerdo de paz desarrolla una estrategia respecto al
marco de supervision de lo que vienen siendo las organizaciones solidarias de firmantes de
paz y demas apuestas de desarrollo, que se enmarcan en el enfoque territorial y diferencial
del posacuerdo en su dimension rural y que debe tener en cuenta a diversos sectores sociales
y poblacionales -muchas de ella, parte de organizaciones solidarias- La posibilidad de incluir
estos temas en la participacion ciudadana develan la importancia de la Superintendencia en
tanto entidad que posibilita dinamicas de desarrollo solidario en el pais (Supersolidaria,
2023).

Politica de transparencia, integridad y acceso a la informacion

Con relacion al tema de transparencia, la entidad ha venido efectuando acciones y politicas
como los codigos de integridad y de buen gobierno conducentes a la apropiacion del
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conocimiento respecto al servicio publico, ademas, cuenta en materia de acceso a la
informacion con una gestion documental que se despliega mediante el plan institucional de
archivos, el programa de gestion documental, asi como los respectivos cuadro de
clasificacion, tablas de retencion documental e inventarios de activos de informacion que
aseguran el cumplimiento de requisitos minimos de la Resolucion 1519 de 2015 vy la
disposicidn final de la informacién bajo el principio de gobernanza del dato.

De igual forma, cada afio acorde al MIPG la entidad actualiza y emprende acciones y/o
controles en torno al programa de transparencia y ética de lo publico, el mapa de gestién y
corrupcién con el que se apoya para expedir los informes de control interno y gestion de
integridad en esta materia. Desde la politica se debe promover mayores ejercicios
conducentes al control social a la gestion publica que ademas hace parte del desarrollo de la
participacién ciudadana como pueden ser veedurias y que tiene que ver con la transparencia
activa en el que se fortalezca la rendicion de cuentas como proceso.

Adicionalmente, debe mejorarse los sistemas de recoleccion e interoperabilidad de las bases
de datos que se fundamenta en la innovacion tecnolégica que permita almacenar y gestionar
datos de manera eficiente y articulada con criterios de clasificacién claros para cada uno de
los procesos, las unidades organizativas y los grupos internos de trabajo.

Con relacion a la informacion publica hay que mencionar que el seguimiento al acceso a la
informacion adolece de medidas que permita conocer y saber si se cubren las necesidades
de la ciudadania que tiene que ver con la medicion de la percepcion expuesta en apartados
anteriores. De esta manera, una de las acciones relativas a esta politica tendra que ver con
la mejora en los servicios de informacién dispuestos para la ciudadania a través de los
canales de atencién y comunicacion, redes sociales, pagina web.

Politica de racionalizacion de tramites

El autodiagndstico refleja un puntaje relativamente alto debido a que la entidad ha
implementado acciones de racionalizacién en tramites y otros procedimientos administrativos
-OPAS-, en ese orden de ideas, la entidad define anualmente la estrategia de racionalizacion
de tramites en el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), lo que resalta avances en esta materia. De
cualquier modo, logra identificarse en los informes de gestién de operaciones que existen
tramites en desuso atendiendo a que no tienen solicitudes o demandas asociadas.

Asimismo, el informe de auditoria interna (Supersolidaria, 2024) sefiala la importancia de
identificar los tramites con mayor cantidad de quejas, reclamos, denuncias, especialmente
en lo que tiene que ver con los tramites a cargos de las delegaturas, en tanto, también se ha
solicitado a las Delegaturas esta informacion en cada trimestre, las cuales han proporcionado
informacion de las solicitudes asociadas a tramites, mas no de las PQRSDF asociadas a
estos.
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3. Grupos de valor e interés

Para esta politica de relacionamiento con la ciudadania se hace necesario distinguir los
grupos de valor a interés, que seran el punto de partida con el que se desarrollan las
estrategias de gestion con los respectivos enfoques diferenciales que se apliqguen en la
entidad, al ser expresiones o unidades de decisidn-accidon que actlan intencionada vy
estratégicamente para la consecucion de un objetivo (Garcia Sanchez, 2007). Se entiende
por Grupo de Valor las personas naturales (ciudadanias) o juridicas (organizaciones publicas
0 privadas) a quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad. Asimismo, por
Grupo de Interés se reconocen aquellas personas naturales (ciudadanias) o juridicas
(organizaciones publicas o privadas) que estan interesadas e involucradas con la entidad,
pero no son directamente quiénes estan sujetos a las funciones de la entidad (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica [DAFP], 2020, Pp.15),

Estos grupos o individuos que pueden ser expresiones de caracter identitario, poblacional,
territorial, pueden tener una caracteristica asociada a los procesos de subjetivacion en los
gue se reconocen actualmente a las Nuevas Ciudadanias (Quintero, 2007) y son centrales
para determinar acciones preferenciales, afirmativas, entre otros., que garanticen de manera
efectiva sus derechos. En tanto los actores (Fuenmayor, 2017) interfieren o moldean de
manera pasiva o activa las politicas, un modelo de supervisién como el de la superintendencia
basado en riesgos implica pensar todas las caracteristicas econdémicas, sociopoliticas,
culturales que dinamizan la organizacion solidaria.

Ademas de identificar los grupos de valor e interés, la entidad debe esforzarse por
caracterizar las instancias de participacion que pueden ser comprendidas como aquellos
escenarios donde la administracion puablica y la ciudadania se encuentran para desarrollar
procesos de dialogo, deliberacidn, concertacion (Alcaldia de Bogot4, s.f.), Incluso la misma
ley 454 de 1998 crea el Consejo Nacional de la Economia Solidaria -CONES- como espacio
representativo tanto de las entidades encargadas de la promocion y la vigilancia como de las
organizaciones solidarias.

Teniendo en cuenta lo anterior la Figura 2 discrimina a partir del mapa de actores de la
entidad (Supersolidaria, S.f.) lo que vendrian siendo grupos de valor, grupos de interés e
instancias de participacion.
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Figura 2 Caracterizacion grupos de valor e interés
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Es también importante para efectos de la implementacion de la politica revisar el Manual de
Caracterizacion de Grupos de Valor e Interés MA-GEGI-002, debido a que en esta se
especifica en mayor detalle el tratamiento que tendran los actores en via de fortalecer la
presencia y la articulacion institucional de la Supersolidaria y que también se encuentran en
la cadena de valor propuesta por la caracterizacion de procesos estratégicos, misionales, de
apoyo de la entidad como es en este caso Gestidon de Grupos de Interés (GEGI).

Objetivo

Fortalecer el relacionamiento con los grupos de valor e interés de la Supersolidaria,
estableciendo criterios estratégicos que contribuyan al posicionamiento, la gestién y el
desempefio institucional y la generacion de confianza en el sector solidario.

Alcance

La politica de relacionamiento es aplicable a toda la operacion de la entidad, teniendo en
cuenta los enfoques estratégicos (participacién ciudadana, servicio a la ciudadania,
racionalizacion de tradmites, transparencia y acceso a la informacion) y transversales
(lenguaje claro, gestién del conocimiento y la innovacion). y es de apropiacion por parte de
todos los servidores publicos, y colaboradores de la Superintendencia.

Marco normativo

En cumplimiento del marco normativo vigente, la Supersolidaria acoge las diferentes normas
(Leyes, Decretos, CONPES) y documentos institucionales de politica en pro de fortalecer la
implementacion de estrategias, planes, programas, proyectos procedimientos direccionadas
a facilitar la interaccion y relacionamiento con la ciudadania. Es por esto que, el presente
documento, se presentan las principales normas concernientes al relacionamiento con la
ciudadania (Ver anexo 1).

Estos diferentes instrumentos y normas son esenciales para el funcionamiento de la entidad
gue ademas hace debe ser un actor protagénico en la proteccion de los grupos de valor e
interés del sector solidario, el fortalecimiento de sus servidores publicos y colaboradoras para
la promocion de la participacion ciudadana a través de una informacién publica, inclusiva,
accesible en lenguaje claro, la racionalizacion de tramites y una atencion eficiente.

Armonizacién de la politica de relacionamiento con la ciudadania.

7.1 Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026 Colombia Potencia Mundial de la Vida



COLOMBIA

POTENCIA DE LA

- VIDA

Frente a la relacion de este documento institucional de politica con la principal hoja de ruta
del pais, el Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026: “Colombia Potencia Mundial de la Vida”,
se resalta la importancia de implementar una agenda de Asociatividad Solidaria para la Paz,
contemplada en la Seccion Il de inclusion con trabajo decente y apoyo a la insercion
productiva (articulo 85) y las asociaciones de iniciativa publico popular (articulo 101). Dado
que es a través de las organizaciones solidarias donde se estan desarrollando vy
contemplando buena parte de los proyectos de desarrollo con enfoque territorial para
firmantes de paz, victimas del conflicto armado y ciudadania en general, se hace necesario
consolidar la presencia, el relacionamiento y la visibilizacién institucional de la
Superintendencia para una supervision efectiva.

Por otra parte, en esta misma seccion, es importante mencionar los articulos 84 y 86,
resaltando el reconocimiento de las economias del cuidado como actividad productiva del
sector rural y la disolucién de entidades sin &nimo de lucro. Dentro de las inversiones
estratégicas nacionales, se contemplan la reindustrializacién, transformacion productiva
sostenible, economia circular, internacionalizacion, inclusién financiera e impulso a la
economia popular, comunitaria y solidaria, especialmente en el sector agropecuario que
cuenta con el Plan Nacional de Reindustrializacion Agropecuaria en su programa
fortalecimiento de la economia solidaria y la innovacion social.

7.2 Marco estratégico 2023-2026 Super-Vision Efectiva

Desde el Marco Estratégico de la entidad se propone avanzar en el posicionamiento
institucional. Para ello, se trazan tres objetivos estratégicos, dos de ellos relacionados con
esta politica, en los que se desarrollan diferentes acciones.

Referente al objetivo de gestidn por resultados, el Marco Estratégico establecié los siguientes
objetivos especificos:

GR2. Apropiar el modelo de gestibn por proyectos y procesos estandarizados e
interdependientes con orientacion al usuario, resultante de la integracion de los sistemas de
gestion.

GR6. Gestionar soluciones, estrategias y servicios ajustados a las necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

GR9. Mejorar la productividad, calidad del servicio a los usuarios y adaptabilidad a los
cambios exigidos por el entorno.

Respecto al objetivo de gestion misional, se plantean los siguientes objetivos especificos:

GMa3. Proteger los intereses y el patrimonio de los asociados de las entidades vigiladas.
GMBS. Preservar la memoria institucional y el “Saber hacer”.

Los anteriores objetivos de gestidon y de caracter misional indican la importancia que tiene el
relacionamiento con la ciudadania para la Superintendencia y la relevancia de la gestion del
conocimiento como ejercicio en el que se fortalece tanto la entidad como a sus grupos de
valor.
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7.3. CONPES 4051 de 2021

En esta politica publica no solo se resalta la necesidad de articulacion entre diversas
entidades a cargo del fomento, del desarrollo y de la supervision del sector solidario. De cara
a la misma, se plantean objetivos y lineas de accion que comprenden una serie de desafios
en materia de fortalecimiento institucional e incluso de gestion del conocimiento para
incentivar la organizacion solidaria. Asimismo, el objetivo 3, en su linea de accién 12, plantea
el fortalecimiento del modelo de supervision, donde se resalta la importancia de reconocer a
las diferentes organizaciones solidarias del pais, su composicion y el fortalecimiento de su
actividad.

Parte de ese avance se constituye en el Plan Nacional de Fomento a la Economia Solidaria
y Cooperatividad Rural del afio 2022.

Elementos de la politica

8.1Declaracion de la politica

Se centra en la necesidad de fortalecer el relacionamiento entre la Superintendencia y los
diferentes grupos de valor e interés, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas
ciudadanas de manera oportuna y con calidad, por lo tanto, la politica esta diseflada para
abordar los siguientes aspectos:

1. Racionalizacién, simplificacion y estandarizacién de tramites: Esta linea de
trabajo busca mejorar la eficiencia y la experiencia de la ciudadania al interactuar con
la Superintendencia, reduciendo los procesos administrativos y adaptandolos a las
necesidades especificas de las organizaciones vigiladas.

2. Participacién ciudadana: este aspecto es fundamental para la toma de decisiones
informadas vy el fortalecimiento de la legitimidad de la Superintendencia. Establecer
espacios de didlogo y rendicién de cuentas contribuye a que los grupos de valor e
interés puedan influir en las decisiones de la entidad y promueve una cultura de
mejora continua.

3. Mejora en la atencién y servicio a la ciudadania: Facilitar el acceso efectivo a los
canales de atencién y comunicacion dispuestos por la entidad implica adaptar estos
servicios a las caracteristicas y necesidades especificas de los diferentes grupos de
valor e interés, asi como cumplir con las politicas publicas y la normativa vigente en
materia de atencién a la ciudadania.

4. Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la corrupcion:
Reconacer la importancia de la transparencia y la lucha contra la corrupcién para
promover la confianzay la legitimidad institucional. Por ello, se proponen mecanismos
para promover que la informacién sea publica, completa, clara y accesible, en linea
con los principios de transparencia y buen gobierno.

5. Enfoque diferencial, territorial y de derechos: Promover un acceso efectivo a los
servicios, acorde con las realidades y necesidades del sector solidario objeto de
supervision de esta entidad, teniendo en cuenta nuevas formas de relacionamiento,
interaccion e incidencia de la entidad.
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8.2 Principios

Los principios de esta politica estan estrechamente vinculados con los valores
institucionales de la Superintendencia como aquellas conductas homogéneas con las que
debe contar los servidores y colaboradores de la entidad, los cuales se adaptaran a la
presente politica asi:

Figura 3 Principios de politica de relacionamiento con la ciudadania

Respeto Justicia

Actlo con imparcialidad
garantizando los derechos de las
personas.

Reconozco, valor y
trato de manera digna
a todas las personas.

Honestidad Diligencia

Cumplo con los deberes,
funciones y
responsabilidades
asignadas a mi cargo.

Actuo siempre con
fundamento en la
verdad, cumpliendo
con mis deberes

Compromiso @ Solidaridad

Estoy en disposicién para Ayudo a otras personas cuando lo
comprender y resolver las necesitan y/o trabajo por los
necesidades de las personas mismos intereses.

Fuente: Elaboracion propia, 2024

9. Consideraciones generales

Considerando el contexto en el que opera la Superintendencia de la Economia Solidaria
y su interaccion con diversos grupos de interés a través de canales de comunicacion y
actividades destinadas a establecer relaciones positivas y efectivas con la ciudadania, se
observan diferentes niveles de madurez en dichas relaciones. En este sentido, el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) ha identificado al menos
cuatro escenarios en los que un grupo de interés se relaciona con la Supersolidaria:
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Figura 4 Escenarios politica de relacionamiento

04

Cuando participa
'%' haciendo propuestas a
las iniciativas, politicas o
programas liderados
Cuando consulta por la entidad.
informacién publica

01
03

@ Cuando hace

denuncias, interpone
quejas, reclamos o
Cuando hace tramites o exige cuentas
accede a la oferta
institucional de la entidad

Fuente: Elaboracion propia, 2024

9.1 Desarrollo de la politica

Por medio del siguiente grafico, se identifica el marco estratégico y transversal que
permita fortalecer los planes, procedimientos, herramientas y canales de atencion y
comunicacion de la Supersolidaria mediante la orientacion béasica y pertinente con el fin
de cumplir con las expectativas ciudadanas y las responsabilidades de la Entidad,
garantizando el acceso efectivo, oportuno y de calidad a la ciudadania.

Figura 5 Enfoques estratégicos

Fuente: Elaboracion propia, 2024

9.1.1. Enfoques estratégicos
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Se tendran cuatro (4) enfoques de acuerdo a los escenarios de relacionamiento con la
ciudadania expuestos anteriormente, y que permiten que la Supersolidaria implemente
estrategias y/o lineas de accién que conlleven a mejorar de manera permanente el
relacionamiento con los grupos de valor. Estos enfoques son:

Atencion y Servicio a la ciudadania

A través de este enfoque, se disefian, actualizan e implementan las estrategias y las
herramientas mediante las cuales se brinda atencién y servicios de calidad, calidez,
oportunidad y eficiencia, enfocdndose en las necesidades de los grupos de valor e interés
cumpliendo asi las expectativas y experiencias ciudadanas.

Es por esto que, dicho enfoque busca fortalecer el relacionamiento con los diferentes
grupos de valor e interés, estableciendo lineamientos estratégicos y los principios que
permiten fortalecer los canales de atencién y comunicacién dispuestos.

Asimismo, se debe apropiar una cultura orientada al servicio, la transparencia y la
participacién ciudadana mediante la construcciébn e implementacion de acciones
estratégicas y comunicativas, con el fin de comprender que la atencidn y el servicio es un
sistema que involucra a todos los servidores y colaboradores de la Superintendencia
desde los diferentes roles que desempefian y contribuir a fortalecer la relaciéon con los
grupos valor e interés.

Participacion ciudadana en la gestién publica

Este enfoque de gestion y desempefio tiene como propdsito permitir que desde la
Supersolidaria se garantice la incidencia efectiva de la ciudadania y sus organizaciones
en los procesos de planeacion, ejecucion, evaluacion -incluyendo la rendicién de cuentas-
de su gestién, a través de diversos espacios, mecanismos, canales y practicas de
participacion ciudadana que promueven la economia solidaria desde un enfoque de
gobernanza (redes asociativas) para la supervision centrado en la articulacién con sus
grupos de valor e interés..

Adicionalmente, desde el enfoque territorial se busca identificar necesidades propias de
las organizaciones solidarias a través de su intervencion y participacion en cada una de
las fases y ciclos de planeacion (Formulacién, Ejecucion, Evaluacién) tal y como indica la
Ley 1757 de 2015.

De igual manera, se pretende identificar aspectos de los grupos de valor e interés que
contribuya la supervisiéon preventiva y diferencial en cumplimiento de las obligaciones
descritas en la norma reconociendo las diversas formas de asociatividad de la economia
solidaria del pais.

Transparenciay acceso a la informacién publica
La Superintendencia Solidaria reconoce que la informacién y la comunicaciéon son

dimensiones fundamentales en la planificacion y gestién segun lo establecido por el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), permitiendo la articulacion interna y
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asegurando el pleno ejercicio del derecho de acceso a la informacion a través de medios
fisicos y electronicos

Es por ello que la informacion tiene la particularidad de ser publica por naturaleza en las
diferentes entidades del Estado, lo que permite a los diferentes actores sin distincién de
raza, sexo, genero, nacionalidad, edad, orientacion politica, sexual o religiosa acceder a
la misma conociendo la estructura, gestion y planeacion de los diferentes tramites y
servicios; salvo las excepciones que sobre la materia se determinen.

En esta linea estratégica la Supersolidaria pretende promover la transparencia a través
de la mejora de los procesos de almacenamiento y gestion de los datos para generar
dindmicas de gobernanza, por otra parte, busca asegurar que la informacién publica esté
disponible para todos los grupos de valor e interés. Esta préactica fortalece la democracia
al ofrecer informacion publica consistente y completa, en un lenguaje claro, accesible e
inclusivo. Nuestro objetivo es que, al consultar esta informacion, la ciudadania tenga
certeza sobre las condiciones de tiempo, modo y lugar

Racionalizacién de tramites

La finalidad de la racionalizacion de tramites es la satisfaccion y constante construccion
de confianza, mediante la optimizacién de recursos, entrega oportuna de productos y
servicios, acceso a la informacion y cumplimiento de expectativas colectivas.

En consecuencia, el fin mismo de este enfoque es agilizar, flexibilizar y simplificar la
operacion de la Superintendencia, respecto a los tramites oficiales de cara a la ciudadania
registrados en el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) facilitar el
cumplimiento de las obligaciones legales de las organizaciones solidarias para una
efectiva operacion, administracion, transparencia de cara a sus asociados, sus derechos
y deberes.

Esta estrategia tiene como propdsito reducir los tiempos de espera, eliminar procesos
innecesarios, simplificar formularios, requisitos y pasos para completar un tramite, a
través de la racionalizacién, simplificacion y automatizacion de los procesos; de modo
gue las organizaciones puedan acceder a los mismos, de manera mas eficiente, clara,
comprensible y oportuna.

9.1.B. Enfoques Transversales

Dentro de la implementacion de los enfoques orientados a mejorar el relacionamiento con
la ciudadania, y la importancia de poner en marcha el modelo de Estado abierto que
promueva un mejor desempefio institucional, se requiere trabajar bajo un enfoque
transversal las politicas de gestion enunciadas a continuacion:

Gestién del conocimiento y la innovacion

Este lineamiento transversal busca estandarizar las mejores practicas conducentes a
responder efectivamente las necesidades ciudadanas, aumentar la satisfaccion y mejorar
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la percepcién de los diferentes grupos de valor e interés con los que interactia la
Supersolidaria.

La intencionalidad del enfoque se encuentra en documentar, compartir e implementar
buenas préacticas de la entidad, enfocadas en fortalecer la cultura organizacional y
promover la mejora de las diversas politicas y procedimientos de la entidad, entre ellas,
las Politicas de Relacionamiento Estado Ciudadania, esta ultima propende desde un
enfoque de Apropiacién Social del Conocimiento (ASC) (Pabdén, 2018) en fortalecer la
divulgacion y las relaciones interinstitucionales entre entidades del sector solidario, pero
principalmente de los grupos de valor e interés sujetos de vigilancia con el fin de fortalecer
sus capacidades para responder a las obligaciones legales y la construccién de redes de
economia solidaria y/o circuitos asociativos bajo un modelo de seguimiento preventivo,
flexible que impulse la innovacién social en la materia.

Lenguaje claro e incluyente

Facilitar el acceso, busqueda y comprensién de la informacién general y especifica de
servicios, tramites, otros procedimientos administrativos y consultas en canales y
escenarios de interaccion con los grupos de valor, garantizando una comunicacion
efectiva, clara y accesible para todos acorde a sus necesidades y atendiendo al enfoque
territorial y poblacional diferencial.

Su objetivo es que la ciudadania pueda encontrar lo que necesita, entienda lo que
encuentra y use esta informacion, independientemente de su condicion socioecondmica,
nivel educativo u origen étnico o territorial. La comunicacion entre la ciudadania y la
Supersolidaria es el vehiculo que aumenta el capital “confianza” en la Administracion
Publica, reduce costos administrativos y financieros, y especialmente, permite que el
ejercicio de derechos de la ciudadania sea efectivo; por lo tanto, esa comunicacion debe
estar en lenguaje claro o de lo contrario, puede tener implicaciones negativas tanto para
la entidad como para la ciudadania.

9.2Acciones

Para dar cumplimiento a los enfoques estratégicos y transversales mencionados, es
necesario implementar una serie de acciones y sus respectivos indicadores (Ver anexo
2).

10.Operacion de la politica de relacionamiento en la entidad

Teniendo en cuenta que el enfoque de esta politica debe desplegarse en la operacion y las
unidades organizativas de la entidad, es importante establecer cuéles son esos procesos que
se deberian incorporar. (Ver anexo 3) y que apunten a fortalecer la dimension, asi como el
relacionamiento Estado-Ciudadania.
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En dicho anexo, cada una de los enfoques propuestos se asocia a una serie de procesos,
dependencias, grupos internos de trabajo.

Para facilitar la planeacion de cada politica, estos se desarrollan en algunos procesos, asi
como otros en los que se apoya. Dado que el mapa de procesos de la entidad se estructura
a partir del ciclo de gestibn PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), este se compone de
salidas y entradas, lo que hace interdependiente el trabajo entre ellas. Por ejemplo, en el
caso del enfoque de servicio a la ciudadania opera el proceso de Gestion de Grupos de
Interés (GEGI) a través del grupo interno de trabajo de relacionamiento con la ciudadania
guien se encarga de la atencion de grupos de valor e interés. Asimismo, el proceso de
Gestion de Tecnologias de la Informacion (TI) es llevado a cabo por la Oficina Asesora de
Planeacion y Sistemas

Al ser este un ejercicio transversal interdependiente para dar respuesta a solicitudes o
actualizar informacion; se requiere del trabajo conjunto entre Supervision (SUPE); Gestion
Juridica (GEJU), Gestién Administrativa (GEAD), Gestion de Servicios (TI).

Finalmente, esta politica considera como enfoques transversales el lenguaje claro y la
Gestién del Conocimiento y la Innovacién (GECI), por ser esenciales en el funcionamiento
de la entidad que requiere desde la flexibilidad de su modelo de supervisién, actualizar,
mejorar e innovar en las acciones que se desarrollan en materia de relacionamiento con la
ciudadania. Ahora bien, al sefialarse su relacién con el relacionamiento con la ciudadania
este no solo puede estar enfocado a la cultura organizacional que desarrolla Gestion del
Talento Humano (GITH); es necesario que estos enfoques estan orientados a desarrollar
procesos de Apropiacion Social del Conocimiento (APC) tanto al interior de la entidad como
hacia los grupos de valor e interés, para aportar conocimiento que contribuya en la
articulacion local y a su vez en el marco de la supervisién Este Gltimo ejercicio, contribuye al
desarrollo de la economia solidario, asi como al posible Sistema de Educacion para la
Asociatividad Solidaria (SEAS) que esta disefiando desde el sector solidario.

11.Actualizacion y divulgacién

La politica de relacionamiento con la ciudadania se divulgara a través de los canales de
comunicacion dispuestos por la entidad, utilizando piezas comunicativas, infografias,
publicaciones en general. Esta divulgacion no solo servira para difundir la politica y sus
actualizaciones, sino también para involucrar activamente a la ciudadania en el proceso de
toma de decisiones y en la generacion de propuestas para el logro de las metas y objetivos
institucionales.

Ademas, se establecerdn mecanismos de retroalimentacion que permita a la ciudadania
expresar sus inquietudes, sugerencias y criticas constructivas respecto a la implementacion
de la politica en la entidad. Esto contribuird4 a fortalecer la transparencia, la rendicion de
cuentas, la confianza entre la administracion publica y la sociedad civil, construyendo asi una
relacion de mutua colaboracion que beneficie a ambas partes.
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12.Monitoreo y seguimiento

El propésito de las actividades de monitoreo y seguimiento es valorar el avance de
cumplimiento de cada uno de los enfoques definidos en esta politica, asi como generar
recomendaciones para fortalecer la gestion institucional en la Supersolidaria.

Para efectos de adoptar implementar, fortalecer una estructura de control de la presente
politica se resalta la importancia de aplicar el esquema de lineas de defensa que propone el
Modelo Estandar de Control Interno (MECI) como contribucién a la articulacién de los
sistemas de gestién en la entidad.

Tabla 1 Responsabilidades frente a seguimiento, monitoreo, reporte, periodicidad.

Linea de defensa

Linea estratégica
(Alta
Comité
de Gestion
Desempefio)

Linea de defensa 1:

Despacho
Superintendencia
(Grupo d
comunicaciones)

Secretaria
(Grupo d

direccion,
Institucional

y

e

general

e

relacionamiento con

la

Oficina asesora d
planeacion
sistemas

Delegatura de la
actividad financiera

ciudadania)

e
y

Seguimiento y
Monitoreo
Instancia
dentro del
relacionamiento con la
ciudadania que define y
aprueba el marco
general para el
relacionamiento con la
ciudadania y hace
seguimiento su
cumplimiento a través
de informes
presentados por la
segunda y la tercera
linea.

Los lideres de procesoy
Sus equipos

de trabajo realizan la
gestion operacional del
relacionamiento con la
ciudadania, deben
realizar monitoreo y
seguimiento a  sus
procesos en materia de
relacionamiento y los
enfoques propuestos e
informan

a la segunda linea

de defensa a través de
los formatos
dispuestos.

decisoria Acta de comité

Reporte Periodicidad

De acuerdo alo
dispuesto en el acto
administrativo de
creacion.

Reporte de plan ' Mensual
de trabajo.
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en el cooperativismo

Delegatura de
ahorro y forma
asociativa solidaria

Otras:

Secretaria general
(Grupos de gestion
documental, Grupo
de contribuciones y
cobranza, Grupo de
talento humano,
Grupo de control
disciplinario)

Linea de defensa 2
Secretaria general:
(Grupo de
Relacionamiento con
la Ciudadania)

Oficina asesora de
planeacion y
sistemas

Linea de defensa 3
(Oficina de control
interno)

Realizar seguimiento a
los planes (plan de
trabajo, plan de accién
anual, plan de sectorial,
entre otros), programas,
proyectos y los avances
de los encargados para
fortalecer los procesos
de rendicion de cuentas
y seguimiento de la
presenta politica.

Realizar evaluacion
independiente y
seguimiento sobre la
efectividad de la gestion
del relacionamiento con
la ciudadania validando
el ejercicio llevado a
cabo por la primera
linea de defensa e
informes de las demas
lineas a través de
auditoria interna.

Informes de Cuatrimestral
monitoreo

presentados a la

linea

estratégica.

Informes de ley y | De acuerdo al
resultados  del cronograma

plan anual establecido en el
de auditoria Plan Anual de
Auditorias.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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13.Glosario

Accesibilidad a espacios fisicos: Creacion de entornos y espacios de facil acceso y salida
en estructuras fisicas por personas con independencia de su discapacidad, edad o género.
Accesibilidad fisica. Se define como objetivo: Establecer puntos de servicio presencial que
faciliten el acceso de la poblacion a los trdmites y servicios del sector conforme a lo
establecido en la Norma Técnica Colombiana — NTC 6047.

Apropiacion social del conocimiento: Segun el Ministerio de Ciencias la Apropiacién
Social de la Ciencia, la Tecnologia y la Innovacion —ASCTI-, es un proceso intencionado de
comprension e intervencion de las relaciones entre ciencia, tecnologia, sociedad, construido
a partir de la participaciéon activa de los diversos grupos sociales que generan conocimiento
gue posibilitan trabajo colaborativo y acuerdos a partir de los contextos e intereses de los
involucrados, asi como empoderamiento de los grupos de valor e interés a través del
conocimiento.

Atributos de servicio: Son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene el servidor publico
de la superintendencia para prestar el servicio.

Calidad: De acuerdo a la norma de calidad 1SO 9001:2015 es el grado en el que se cumple
con los estandares y necesidades 0 expectativas establecidas implicitas u obligatorias.

Canales de atencion: son los medios y espacios disefiados para la ciudadania con el fin de
atender requerimientos o realizar trdmites, solicitar servicios, informacion y orientacion de
acuerdo al objeto social de la entidad.

Caracterizacion de la ciudadania: Es la identificacion que realiza el profesional del Centro
de Atencion al Usuario (CAU) de las particularidades y/o cualidades de la ciudadania o los
usuarios con el fin de adecuar las diferentes situaciones que permitan llevar a cabo la correcta
orientacion de la atencién (informacion, procedimientos o procesos junto con la presentaciéon
de los canales de atencién) para garantizar el efectivo acceso a la informacion velando por
el cumplimiento de los derechos de la ciudadania en su interaccion con la superintendencia.

Ciudadania: Persona natural, habitante del territorio colombiano de zona rural o urbana,
titular de derechos y deberes.

Chat: Es un medio de comunicacion escrita e instantanea a través de internet entre dos o
mas personas.

Confianza publica: Es la credibilidad que se genera a la ciudadania a través de la
informacion brindada.

Discapacidad: Situacion de una persona que, por su condicion fisica, sensorial, mental,
intelectual o mdltiple, tiene limitaciones en sus actividades y la restringe para participar en
diferentes situaciones cotidianas.
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Discapacidad cognitiva: Limitacion significativa en el funcionamiento intelectual;
encontrado en la dificultad de razonamiento, solucion de problemas, pensamiento abstracto
y planificacion.

Discapacidad fisica o motora: Limitacion del movimiento, ausencia o pardlisis de una 0 mas
extremidades.

Discapacidad mental: Alteracién bioquimica que afecta la forma de pensar, afectando los
sentimientos, humor, comportamiento y habilidad de relacionamiento.

Discapacidad multiple: Se presenta mas de una deficiencia.

Discapacidad sensorial: Visual: pérdida o disminucion de la vision. Auditiva: pérdida o
disminucion en la audicion.

Economia circular: es un modelo de produccion y consumo que implica compartir, alquilar,
reutilizar, reparar, renovar y reciclar.

Economia comunitaria: formas de organizacion, produccion, reproduccién econdmica a
partir del intercambio y la redistribucién en el mismo grupo social.

Economia popular: actividades y sectores excluidos del mercado laboral formal y del
dispositivo salarial como forma de reproduccion social.

Economia solidaria: Actividades que emplean bienes comunes, servicios privados,
comunitarios, gubernamentales, construyen y prestan bienes, servicios, trabajo para el
beneficio de los asociados.

Educomunicacién: campo tedrico-practico de las disciplinas de educacion y de
comunicacion que busca a través de la produccién de contenidos una gestion democratica
del conocimiento para facilitar los procesos de aprendizaje.

Enanismo o talla baja: Trastorno del crecimiento de tipo hormonal o genético, distinguido
por una talla menor a la medida de los individuos de la misma especie.

Escalamiento: Presentacién de la solicitud o requerimiento de la ciudadania a un area o
instancia de mayor jerarquia que pueda tomar acciones para su solucion.

Grupo de valor: Personas naturales (ciudadania) o juridicas (organizaciones publicas o
privadas) que tienen una relacion directa con Supersolidaria, mediante el uso de sus servicios
y tramites o que participan, directa o indirectamente, para cumplir su mision.

Grupo de Interés: Personas naturales (ciudadania) o juridicas (organizaciones publicas o
privadas) que tienen un interés especial en la gestion, los resultados o son potenciales
interesados de los servicios y tramites de la Entidad.
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Inclusion financiera: Es el acceso que tienen las personas y las empresas a productos y
servicios financieros que permita satisfacer necesidades de pago o compra (ahorro, crédito,
seguros).

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG: Marco de referencia para dirigir, planear,
ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las entidades publicas.

Preguntas frecuentes: Es el procedimiento mediante el cual se brinda respuesta a un
conjunto de preguntas fruto del cuestionamiento usual de la ciudadania de un mismo contexto
o tema en particular.

Protocolo de servicio: Estdn encaminadas a las orientaciones basicas fundamentales para
facilitar la gestién de los actores publicos frente a la ciudadania, con el fin de lograr una
atencion de calidad y efectividad en el uso de un canal especifico.

Reindustrializacién: segun la politica de reindustrializacion es el conjunto de medidas que
busca cerrar brechas de productividad, fortalecer los encadenamientos productivos y la
inversion; diversificar y sofisticar la oferta interna exportable.

Seguimiento: Son las acciones que permiten comprobar el cumplimiento de los objetivos y/o
metas propuestas.

Servicio a la ciudadania: Derecho que tiene cualquier que tienen las personas al acceso
oportuno, eficiente, digno eficaz y calido a los servicios que presta el estado para satisfacer
sus necesidades.

Sordoceguera: Es la discapacidad que resulta de la combinaciéon de dos deficiencias: visual
y auditiva.

Tramite: Conjunto o serie de pasos, procedimientos o acciones reguladas, que debe
gestionar una persona para adquirir un derecho o cumplir una obligacion prevista o autorizada
por la ley
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