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INTRODUCCION

La Superintendencia de la Economia Solidaria es un organismo de caracter técnico, adscrito
al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, con personeria juridica, autonomia
administrativa y financiera. (Articulo 33 Ley 454 de 1998). El Presidente de la Republica
ejercera por conducto de la Superintendencia de la Economia Solidaria — Supersolidaria — la
inspeccion, vigilancia y control de las organizaciones de la Economia Solidaria que no se
encuentren sometidas a la supervision especializada del Estado.

Teniendo en cuenta que la Supersolidaria busca prestar un servicio acorde con las
expectativas de sus grupos de interés y generar mecanismos de interaccion eficientes que
permitan un verdadero acercamiento de los usuarios a la entidad, es indispensable conocer
las caracteristicas de la poblacion objetivo a la cual se dirige la oferta institucional y prestar
servicios focalizados que respondan satisfactoriamente a sus expectativas, asi como
obtener retroalimentacion para facilitar la toma de decisiones respecto a los servicios y
lograr una participacion activa de los grupos de interés que favorezca el desarrollo de la
mision de la entidad.

La Entidad tiene como obijetivo brindar de manera eficiente, oportuna y eficaz la atencion a
sSus usuarios y grupos de interés para cumplir con sus expectativas en cuanto a informacion
0 servicios en relacién con los temas de su competencia, a través de los diferentes canales
establecidos.

El ejercicio de caracterizacion mas alla de responder a la necesidad especifica de fortalecer
la confianza de los ciudadanos en el Estado identifica las particularidades de los grupos de
interés con los que interactta con el fin de segmentarlos en grupos con atributos similares y
a partir de alli desarrollar acciones para:

El disefio o adecuacion de la oferta institucional.

Acciones de mejora en los canales de atencion.

Disefio e implementacion de una estrategia de comunicaciones e informacion para la
ciudadania.

Disefio de una adecuada estrategia de Rendicién de Cuentas.

Implementacién de mecanismos de participacién ciudadana efectivos.

ASANENENENEN
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1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo General

Identificar las caracteristicas y comportamientos de los grupos de valor de la
Superintendencia de la Economia Solidaria en las acciones de participacion ciudadana
durante 2019 y 2020, con el propésito de establecer y gestionar las acciones
adecuadas para el fortalecimiento de la estrategia de atencion al ciudadano y rendicion
de cuentas, facilitando la toma de decisiones en los diferentes procesos y por ende el
cumplimiento de la misién institucional.

1.2. Objetivos Especificos

e Fortalecer la confianza publica, definiendo espacios y mecanismos que
propicien el control social sobre la gestion misional de la Entidad.

e Identificar las particularidades y necesidades de los ciudadanos y grupos de
interés con el fin de garantizar el ejercicio de sus derechos y facilitar la
interaccion con la administracion a través de los ejercicios de Rendicion de
Cuentas y acciones de Participacion Ciudadana.

e Generar informacion que sirva como referencia para el disefio e implementacion
de las politicas de servicio de la entidad.

e Identificar las preferencias por canales de atencion y la posibilidad de acceso a
los canales electrénicos.

e Conceptuar y socializar los resultados a la entidad, con el fin de que se tomen
acciones de mejora en la gestion.

2. ALCANCE

Este ejercicio, identifica las caracteristicas y comportamientos nuestros grupos de valor y
otros de interés que se encuentran ubicados en el territorio nacional, de acuerdo a las
actividades de participacion ciudadana y rendicion de cuentas realizadas por la Entidad
desde el 1 de enero de 2019 hasta el 31 de octubre de 2020. Busca identificar el ciclo de
estacionalidad, picos y demandas, la generacion de campanfas y la formulaciéon de acciones
de mejoramiento para los productos y servicios.
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3. LIDER DEL EJECICIO DE CARACTERIZACION

Una vez identificados los objetivos generales y especificos del ejercicio de caracterizacion,
el Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas, delega en un funcionario del area,
el liderazgo al interior de la entidad con las dependencias interesadas en el uso de la
informacion.

4. VARIABLES PARA LA CARACTERIZACION

El Manual de Caracterizacion de Usuarios permitié una adecuada identificacién de variables
para el desarrollo del presente ejercicio, logrando asi brindar una adecuada orientacién a las
dependencias en el deber ser de la administracién puablica. Por ende, las variables
analizadas son:

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

Geografica — Ubicacion: Esta variable permite realizar un analisis de cada una de las
caracteristicas que se encuentran asociadas, con el fin de identificar la poblaciéon con
mayor representacion en cada espacio geografico del territorio colombiano

Demografica — Género: Esta variable permite identificar la influencia sobre los
comportamientos y preferencias debido a las diferencias biolégicas y/o las relaciones
culturales sobre cada género que pueden incidir en el individuo.

Demografica — Edad: Permite clasificar los ciudadanos por rangos de edades. Su
importancia radica en que permite identificar la influencia que esta variable tiene sobre
las preferencias, roles y expectativas

Demografica - Nivel educativo: Esta variable es importante para aquellos servicios en
los que las necesidades atendidas estan asociadas a las carencias que emergen del
nivel de estudios alcanzado por el usuario interesado.

Demogréfica — Etnia: Esta variable permite identificar la pertenencia o identificacién
gue tiene el individuo con un grupo étnico, con rasgos socioculturales diferentes con
respecto a otros grupos o individuos.

Demogréfica - Grupo vulnerable: Esta variable permite identificar individuos cuyos
derechos hayan sido vulnerados. Dentro de estas variables se pueden catalogar a las
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4.7

4.8

4.9

4.10

madres cabeza de familia, personas en situacién de desplazamiento, victimas de la
violencia, reinsertados, mujeres embarazadas, entre otros. La adecuada identificacion
de los ciudadanos con respecto a esta variable es fundamental para el disefio de
estrategias diferenciales que garanticen un acceso universal a los tramites y servicios
del Estado.

Demogréfica — Discapacidad: Esta variable permite identificar individuos con
caracteristicas que pudiesen limitar su capacidad de acceder en igualdad de
condiciones a los servicios del Estado Dentro de estas variables se pueden catalogar a
personas con discapacidad (visual, auditiva, sordo ceguera, fisica o motora, cognitiva,
mental o multiple), personas con problemas de salud, entre otros. La adecuada
identificacion de los ciudadanos con respecto a esta variable es fundamental para el
disefio de estrategias diferenciales que garanticen un acceso universal a los tramites y
servicios del Estado.

Comportamiento — Tema de interés: Esta variable le permiti6 a la entidad identificar
cudles son los temas de interés con mayor impacto durante el afio, en relacién con la
las necesidades de informacién que requieren nuestros grupos de interés.

Intrinseca — Grupo de interés: Esta variable permitié realizar una clasificacién al 100%
de los usuarios en los grupos identificados por la Entidad, igualmente, se logré saber si
cada uno de los usuarios que han sido identificados como grupos de valor por parte de
la Entidad, son realmente parte de la poblacién obijetivo.

Intrinseca: Canal de recepcion de la informacion: Esta variable permite verificar los
canales que el ciudadano, usuario o grupo de interés, por los cuales solicita que se le
envie la informacién. Esta variable es importante para identificar canales de
comunicacion y/o prestacion de servicios, en los cuales la interaccion sea mas efectiva.

5. MECANISMOS DE RECOLECCION

Para la realizacion de este ejercicio de caracterizacion se utilizaron las encuestas realizadas
por diferentes areas de la entidad provenientes de las diferentes acciones de participacion y
rendicion de cuentas durante las vigencias 2019 y 2020 con el propoésito de indagar
preferencias y caracteristicas de los encuestados
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6. METODOLOGIA

5 El emprendimiento
= es de todos

Para la elaboracién de este ejercicio se utilizd6 como guia metodolégica el manual de
caracterizacion de usuarios e interesados, la cual fue adaptada del documento original
hecho por el Departamento Nacional de Planeacién (DNP) a partir de la Ley de
Transparencia. Este manual sefiala los pasos béasicos para dar cumplimiento a la norma y
para que las entidades publicas (al conocer sus usuarios) puedan plantear estrategias mas

efectivas

Como lo sefiala el manual, una vez se identifican los objetivos y el alcance es necesario
determinar las variables por grupos de valor a analizar Adicionalmente, la Entidad cuenta con
grupos de interés quienes hacen uso de los canales de comunicacién con los cuales cuenta

la Supersolidaria.

7. CARACTERIZACION DE VARIBLES

Valle del Cauca

Tolima

Sucre

Santander

San Andrés y Providencia
Risaralda

Putumayo
Norte de Santander
MNarino

Meta
Magdalena

La Guajira
Huila

Guaviare
Guainia
Cundinamarca
Cordoba
Choco

Cesar

Cauca
Casanare

Caldas
Boyaca

Bogota D.C
Atlantico
Arauca
Antioquia

Vichada | 0,02% UBICACION

Quindio |

Caqueta |

Bolivar |

58,61%

1 0,73%
1 0,24%
— 12,16°A]
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En el gréfico anterior se puede evidenciar que Bogota D.C es el departamento con mayor
grado de participacion por parte de nuestros grupos de interés con un 58,61%, seguido de
Antioquia con el 12,16%. Algunos de los departamentos que registran menores
participaciones son Guainia con el 0,05%, San Andrés y Providencia con el 0,03%, Vichada
con el 0,02% y Choco con el 0,02. Los departamentos de Amazonas y Vaupés no presentan
ninguna participacion durante el periodo evaluado.

GENERO

® Femenino

® Masculino

La anterior grafica nos permite evidenciar que, para la vigencia entrel el 2019 y 2020, el
57,03% de quienes integran los grupos de interés identificados por la entidad y que
intervinieron en nuestras actividades de participacion ciudadana corresponde al género
femenino y el 42,97% pertenece al género masculino.

45,12%

15,08%

De 18 a 25 De 26 a 32 De 33 a 39 Ded40a46 Mayor de 46
anos anos anos anos anos
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De acuerdo a lo anterior se puede evidenciar que dentro de los participantes a las
actividades que realizé la Superintendencia de la Economia Ciudadana de interrelacion con
la ciudadania el 45,12% pertenece a personas que son mayores de 46 afios y el el grupo
perteneciente al rango entre 18 a 25 afios fueron las que menor grado de participacion
presentaron.

Tecnélogo | | 3,15%
NIVEL EDUCATIVO

Técnico Profesional | 5,561%

Profesional 37,80%
Maestria 8,86%
Especialista 41,93%

Bachillerato :| 2,76%

Asi mismo, entre las personas que reportaron su nivel educativo y que intervinieron en
nuestras actividades de participacion, el 41,93% informaron que tiene un titulo de
especializacién, seguido por personas con un grado de profesional, el cual presentan el
37,80%.

Ly . 99,38%
Grupo Etnico °
0,43% 0,19%
Afrocolombiano o Pueblo Indigena No pertenece a grupos
Afrodescendiente etnicos
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Del total de participantes en nuestras actividades, el 0,43 % son afrocolombianos o
afrodescendientes y el 0,19% pertenece a un grupo o pueblo indigena. El restante no
pertenece a algun grupo étnico o indigena.

No pertenece a

grupo vulnerable 99,78%

Poblacion desplazada

de Colombia 0,05%

GRUPO
VULNERABLE

Otro grupo

Vurnerable 0.17%

Por otro lado, del anterior analisis nos permite identificar que dentro de nuestros grupo de
valor que participaron de las actividades de la entidad, el 0,22% pertenece a un grupo
vulnerable dentro de los que se encuentra poblacién desplazada de Colombia con un 0,05%
y el 0,17% pertenece a otro grupo vulnerable. Igualmente dentro de esta caracterizacion se
puede comprobar que el 0,07% de los participantes presentan algun tipo de discapacidad
entre las que encontramos discapacidad fisica con el 0,05%. El 99.93% no presenta ningun
tipo de discapacidad como se puede observar en la siguiente gréfica:

99,93%

CONDICION
DISCAPACIDAD

0,05%
T 0,02%
r”—/—’_’;___i___h o
Fisica \/
Otro
Discapacidad Sin ninguna

discapacidad
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En el gréfico siguiente se identifican las consultas de informacién o temas mas solicitados,
cuya mayor participacion corresponde a Balance Social con un 12,86%, Modelo de
Supervisién con 12,33%, Andlisis de Datos con 8,02% y Proyeccion a Mediano y Largo
Plazo de la entidad con el 7,96%. Estos temas equivalen al 41,17% de los temas solicitados.
Lo que quiere decir que debemos priorizar estos temas en los ejercicios de Rendicion de
Cuentas en la entidad.

Modelo de supervision 12,33%

Rendicion de Cuentas

para La Paz 2.30%

Contratacion 3,01%

Cumplimiento de Metas 4,66% Temas de
Interés
Participacion Ciudadana 4,54%
Tramites y Servicios 4,84%

Tecnologias de la Informacion

y la Comunicacion (TICs) 5.96%
Regulacion 5,96%
Multas y Sanciones 5,90%
Talento Humano 3,07%
Reporte de Estados Financieros 5,66%

Gestion Documental 2,89%

Impacto de la Gestion 5,49%
Proyeccién a mediano y largo 7 96%
plazo de la Supersolidaria . =
Atencion de PQRSD 4,54%
Balance Social 12,86%
Analisis de datos 8,02%
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Las entidades vigiladas, los trabajadores y asociados de las entidades vigiladas son aquellos
que integran los grupos de valor mas representativos de la Superintendencia de la Economia
Solidaria que intervienen en las actividades de participacion como se puede evidenciar en la
siguiente gréfica:

Veedurias Ciudadanas - 0,39%
Trabajador(a) de una Entidad Vigilada - 13,86%
Servidor(a) Publico(a) Supersolidaria _ 9,13% Grupo de Valor
Servidor(a) Piblico(a) Otras Entidades - 0,23%
Proveedor Supersolidaria - 0,21%
otro - 1,97%
Organizaciones No Gubernamentales - 0,05%
Medio de Comunicacion _ 0,39%
Grupo étnico- 0,05%
Gremio - 1,66%
Entidad Vigilada - 52,88%
Entidad de Gobierno - 0,13%
Ente de Control _ 0,34%
Ciudadano(a) _ 4,40%

Asociado(a) a una entidad vigilada 13,68%

Académico(a) | 0,65%
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Asi mismo, dentro de los grupos de valor identificados, el canal de recepcion de informacién
mas utilizado es el correo electronico con el 77,38% vy el restante, el 22,62% prefieren el
correo fisico.

Canal de recepcion
22,62% de informacion

® Correo electronico

m Correo Fisico

77,38%

8. RECOMENDACIONES

Al hacer el ejercicio de caracterizacion y después de analizar el comportamiento de los
grupos de valor de Superintendencia de la Economia Solidaria, se logré identificar la
importancia de este tipo de andlisis, que permiten a la entidad dimensionar cuales pueden
ser las acciones que se deben implementar o adoptar, con el fin de mejorar los productos y
servicios que ofrece la entidad.

Por consiguiente, se proponen las siguientes acciones de mejora, entre otras:

1. Integrar méas fuentes de informacion propias que sinteticen requerimientos de los grupos
de valor y de otros grupos de interés.
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2. Para mejorar el portafolio de productos y servicios se requiere un trabajo conjunto entre
las diferentes areas de la entidad para la recoleccién de variables que permitan identificar
informacioén relevante para el desarrollo de su gestion.

3. Articular los productos y servicios de atencidn a los grupos de valor con la variable de
tiempo, enfocandola a que el Grupo de Servicio al Ciudadano Institucional logre implementar
estrategias de trabajo conjunto con las demas areas de apoyo correspondientes, en los
meses que mas solicitudes se registran. Lo anterior, podria replicarse en cada una de las
areas, para que la articulacion con las dimensiones de MIPG se visibilicé la responsabilidad
de cada jefe de éarea.

4. Fortalecer la asesoria y acompafiamiento sobre las dimensiones menos consultadas, para
avanzar en la implementacién del MIPG y de esta manera, mejorar el desempefio y la
evaluacion institucional en las entidades a las que aplica el modelo.

5. Se recomienda disefiar indicadores que permitan medir las caracteristicas vy
preferencias de los ciudadanos entre los que podemos encontrar:

e NuUmero de acciones de participacion ciudadana desarrolladas por la entidad en
cada vigencia que permitan medir las preferencias de los ciudadanos

e Porcentaje de avance de la entidad frente a la politica de servicio y la
participacion ciudadana

e Porcentaje de oportunidades de mejora identificadas como resultado de los
ejercicios de participacion ciudadana realizados

e Porcentaje acciones de participacion ciudadana que permita medir la satisfaccion
de los ciudadanos frente a la gestién institucional
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