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Superintendencia de la Economia Solidaria

INTRODUCCION

La Superintendencia de la Economia Solidaria pone a disposicién de la ciudadania y en
especial de sus grupos de interés, el informe de gestion de Servicio al Ciudadano y
Participacién ciudadana, el cual, contiene las estadisticas de los tramites que se realizan de
cada a la por esta Superintendencia y allegados a través de los diferentes canales de
comunicacion. Generamos espacios de comunicacidon en los que participa la ciudadania,
garantizando con ello el acceso a la informacion y a los servicios que ofrece la
Superintendencia.

En este sentido y de conformidad con lo establecido en la resolucién 2017400001975 del 26
de abril de 2017, por medio de la cual, se creé el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al
Ciudadano en la Superintendencia de la Economia Solidaria, es el encargado de la atencién
de la ciudadania en temas como: PQRSD, Participacion Ciudadana, y Servicio al Ciudadano.

En el presente informe se consolida la informacion mas relevante en relacién con las
actuaciones y relaciones con la ciudadania por la Superintendencia de la Economia Solidaria,
durante el cuarto trimestre del afio 2021. Los datos que se reportan en este informe son de
cara a la transparencia y acceso a la informacion publica, tomados de nuestras bases de
datos y tienen como fuente los aplicativos oficiales y otras fuentes de informacion interna.
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Superintendencia de la Economia Solidaria

OBJETIVO

Informar a la ciudadania en general, sobre los tramites y servicios que se adelantan en la
Superintendencia de la Economia Solidaria, en relacidon con temas de atencién, participacion
ciudadana y servicio a la ciudadania, de cara con la ley de transparencia y acceso a la
informacién publica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Reportar la gestion desarrollada en cuanto a la atencion de las PQRSD realizada al
interior de la Superintendencia, con el fin de promover, proteger y garantizar las

modalidades del derecho a la participacidon democratica en los ambitos de la vida politica,
administrativa, econémica, social y cultural.

e Informar los actos realizados en el tema de participacion ciudadana con la comunidad en
general.

e Publicar las estadisticas referentes a los tramites presentados por la ciudadania de cara
atencion de PQRSD atendidas en términos de ley.

e |Informar los temas mas recurrentes por los cuales nos allegan PQRSD a la
Supersolidaria.

e Informar a la ciudadania, los eventos mediante los cuales la Supersolidaria ha realizado
participacién con la ciudadania.
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GLOSARIO

Accién de tutela: Es un mecanismo que tiene por objeto la proteccion de los derechos
constitucionales fundamentales de la ciudadania en general, aun aquellos que no se
encuentren consagrados en la Constitucion Politica de Colombia, cuando estos resulten
vulnerados o amenazados por la accion o la omisién de cualquier autoridad publica.

Consulta: Es la facultad que tiene toda persona de solicitar y obtener una orientacién o una
opinidn en relacion con temas que se encuentren dentro de la competencia de atencion de la
Superintendencia. (Termino de respuesta: 30 dias habiles siguientes a la recepcién).

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular o ilegal, con el fin de que sea adelantada la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético profesional.

Derecho de peticion: Es un derecho que la Constitucion Nacional, en su articulo 23 ha
concedido a los ciudadanos, para que estos puedan presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, para que se les suministre informacién sobre situaciones de interés general y/o
particular (Termino de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion).

Encuentros solidarios: Son los espacios en los cuales se establece una agenda con el fin
de socializar con la ciudadania temas relacionados con el sector y su funcionamiento.

Feria Nacional de Servicio al Ciudadano del DNP: Es un espacio que permite a las
entidades publicas del orden nacional vinculadas al Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano y a las entidades del orden municipal, para realizar un acercamiento a la
comunidad con el fin de informar sobre sus servicios, tramites, programas y campafas;
logrando con ello, abrir un espacio de participacién e integracion ciudadana y generar una
imagen mas favorable de la administracién publica, a través de la realizacién de tramites y la
prestacion de servicios en un solo espacio.

Proyectos normativos: En el proceso de elaboracién normativa la Superintendencia de la
Economia Solidaria, publica las versiones preliminares de la normativa de interés general,
donde las partes interesadas pueden enviar sus sugerencias y sus comentarios a las mismas
a través del correo electronico.

Queja: Es la manifestacion verbal o escrita que realiza una persona natural o juridica o su
representante, por la conducta omisiva de la administracion o la insatisfaccion con la
respuesta suministrada o al actuar de un funcionario de la entidad en el desarrollo de sus
funciones. (Términos de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion).
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Superintendencia de la Economia Solidaria

Queja contra entidades vigiladas: Es la manifestacion de inconformidad, expresada por un
ciudadano asociado a una organizacién solidaria que se encuentra bajo la supervision,
inspeccion y control de esta Superintendencia, respecto de un producto o servicio adquirido,
ofrecido o prestado por esta.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion que realiza una persona
natural o juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de
los servicios ofrecidos por la entidad. (Términos de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la
recepcion).

Rendicién de cuentas: Es un mecanismo de participacion que tiene como propdsito generar
confianza y credibilidad entre las entidades publicas y la ciudadania. Es, un espacio que
garantiza el control social a la administracion publica y ofrece herramientas para fortalecer la
ejecucion de proyectos y planes institucionales.

Solicitudes de informacion: Es la facultad, que tiene toda persona de solicitar, acceder y
obtener informacion publica de las entidades, a excepcion de la informacion que esté
sometida a reserva de acuerdo con lo establecido en la normatividad colombiana.

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o asociado a una institucion

para el mejoramiento de los servicios de la entidad. (Término de respuesta: 15 dias habiles
siguientes a la recepcion).
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CANALES DE COMUNICACION

Con el fin de atender las solicitudes realizadas por parte de la ciudadania ante la
Superintendencia de la Economia Solidaria y con el animo de tener una mayor cobertura a
nivel nacional, se establecieron diferentes canales de comunicaciéon, con parametros
definidos para su uso particular, asi:

Centro de Atencidon \ ' Sistema de Captura
al Ciudadano - CAU ' / de Informacion Financiera
Solicitar cita presencial o virtual (SICSES)
atraves del correo electronicor Lineadirecta: 7469511
citascau@supersolidaria.gov.co Linea Supersolidaria: 7 56 0557
Carrera 7 N° 31 - 10 Piso 11 Bogota ext. 10408,10409y 10410
Lunes a viernes de 830 a.m. a 430 p.m. Lunesaviernesde8:30a.m.a4:30 p.m.

Atencion virtual:
preguntascapturader@supersolidaria.gov.co
y través de Hangouts

Atenci6n al Ciudadano
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

Denuncias por corrupcion

Ventanilla Unica Virtual
y Sede Electrénica:
http://www.supersolidaria.gov.co/

denunciasporcorrupcion@supersolidaria.gov.co 24 horas
Notificacién o comunicacion
de los actos administrativos
notificaciones@supersolidaria.gov.co
24 horas
Ventanilla Unica Lineas de atencion
de Correspondencia (+57)(1) 7 56 05 57
Carrera7 N°31-10Piso 11 Bogota ext. 10252-10128-10129y 10127
Lunes, martes y viernes de 9:00 a.m. a 2:00 p.m. Linea gratuita nacional 01 8000 180 430

Lunes a viernes de 830 a.m. a 4:30 pm.

Mediante el Memorando 20214100019873 del 06/09/2021 y con el fin de acatar las medidas
dispuestas por el Gobierno Nacional, se establecioé realizar el retorno al espacio laboral por
parte de los funcionarios del Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano en la
modalidad de alternancia, realizando las labores de atencion telefonica, atencién presencial
en el Centro de Atencion al Usuario (CAU) y la atencién de citas virtuales programas
mediante el correo citascau@supersolidaria.gov.co, por lo anterior, los funcionarios realizaron
las acciones encaminadas a la prestacion de los servicios de atencién ciudadana:

Atencion presencial y correspondencia:
La Superintendencia de la Economia Solidaria cuenta con un espacio fisico, denominado

Centro de Atencion al Ciudadano — CAU e interesados en el sector, que permite guiar los
tramites que se presenten y brindar orientacion respecto de las organizaciones vigiladas para
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poder acceder a los servicios de la entidad en el horario establecido.
e Ubicacién: Carrera 7 No. 31 — 10 piso 11, Edificio Torre Bancolombia Bogota D.C.

e Horario de Atencién: De lunes a viernes de 9:00 a.m. a 2:00 p.m. jornada continua
durante el tiempo que dure las medidas dispuestas por el gobierno nacional, con ocasién
de la Emergencia Econémica, Social y Ecoldgica por la pandemia COVID 19.

Linea telefonica:

Por medio de este canal, la ciudadania puede obtener informacion acerca de los tramites,
servicios, planes, programas y eventos que desarrolla la Supersolidaria de la Economia
Solidaria.

e Linea gratuita nacional: 01800-180430.

e Linea de servicio al ciudadano: (601) 756 05 77 extensiones 10127, 10129, 10234,
11211 y 10252 en el horario de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 4:30 p.m.

e Linea de denuncias por corrupcion: 745 74 11 extensiones 10252, 10141 y 10258.

e Linea de atencién soporte al capturador de informacion financiera: Por medio de
esta linea, la Superintendencia de la Economia Solidaria realiza el acompafamiento al
reporte de informacion financiera y al soporte del aplicativo SICSES (Sistema Integral de
Captura de la Superintendencia de la Economia Solidaria). PBX: (57) (601) 756 05 57
extensiones 10408 - 10409 — 10410.

Las acciones adelantadas por los integrantes del CAU — Centro de Atencién al Ciudadano,
durante el segundo semestre de 2021, se enfocaron en la atencién de las lineas telefénicas
en la modalidad de teletrabajo, para lo cual la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas,
instalo el aplicativo AVAYA, para que las llamadas que hacen los usuarios se direccionen a
las extensiones habilitadas en los equipos de los funcionarios a cargo de la prestacion de
este servicio a la ciudadania.

Atencion sede electrénica:

A través del uso de las TIC's o tecnologias de la informacion y las comunicaciones, la
Supersolidaria ha dispuesto sus canales de informacion y participacion, ampliando su
cubrimiento para facilitar el acercamiento efectivo de las organizaciones sujetas a supervision
y control, los ciudadanos y la comunidad en general a la Superintendencia.

La Superintendencia de la Economia Solidaria ha dispuesto en la pagina web, la sede
electrénica de radicacion virtual para que los ciudadanos y partes interesadas, puedan
radicar sus Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes y/o Denuncias — PQRSD:
https://sedeelectronica.supersolidaria.gov.co/SedeElectronica/info/inicio.do#no- back-button.
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Lo anterior con fundamento en el inciso 3 del articulo 6 de la Ley 962 de 2005, en los articulos
4 del Decreto 2573 de 2014, 76 de la Ley 1474 de 2011, numerales 14 y

15 del articulo 36 de la Ley 454 de 1998, numeral 3 del articulo 3 del Decreto 186 de

2004 y la Ley 1755 de 2015.

Atencion cita virtual:

La Superintendencia de la Economia Solidaria, con el fin de brindar la orientacion y guia
acerca de los diferentes tramites que requiere la ciudadania en general y actuando de
acuerdo con las directrices impartidas por el gobierno nacional y distrital, por la emergencia
sanitaria decretada mediante Resolucién N° 385 y N° 844 de 2020 debido al COVID - 19, a
partir del 21 de septiembre de 2020, inicid el servicio de manera virtual. Actualmente,
estamos atendiendo a los usuarios con cita previa.

Para el protocolo de atencion para las entidades del sector solidario, asociados y ciudadania
en general, en el Centro de Atencion al Usuario — CAU de la Superintendencia de la
Economia Solidaria, se dispuso de la herramienta google meet, para la prestacion del
servicio de forma virtual, posteriormente a la solicitud enviada por el correo electrénico
citascau@supersolidaria.gov.co, con el asunto “asignacion de cita virtual”.

Correos electréonicos:

Con el fin de mejorar el acceso y facilitar el tramite de preguntas, quejas, reclamos,
solicitudes y/o denuncias - PQRSD, entre otros, la Superintendencia de la Economia

Solidaria cuenta con el correo electronico atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co.

Ahora bien, respecto de las solicitudes que tengan relacion con el reporte de informacion
financiera, contable y estadistica se ha habilitado el correo
preguntascapturador@supersolidaria.gov.co, donde podran remitir cualquier inquietud al
respecto.

A continuacion, damos a conocer las estadisticas de la atencion y participacion ciudadana
que se adelantaron en cada una de las Delegaturas de la Superintendencia, teniendo en
cuenta la regulacién para las organizaciones supervisadas, segun su clasificacion y el tramite
a adelantar:
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Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano

ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O
DENUNCIAS:

1. PQRSD ESCRITAS:
Durante el 4to. trimestre de 2021, el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano,

recibié 1.603 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD, a las
cuales se les aplicé el procedimiento establecido en nuestra normatividad interna.
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PQRSD RECIBIDAS

PQRSD RECIBIDAS 4to. TRIMESTRE 2021
4to. TRIMESTRE 2021

Grupo de Atencion al Ciudadano
Delegatura Asociativa Grupo de Atencién al Ciudadano

Delegatura Asociativa

Mes Cantidad % Participacion
QOctubre 2021 431 30%
MNoviembre 2021 422 26% 700 : 44%
Diciembre 2021 700 4%

Total 1.603 100% \

= Octubre 2021 = Noviembre 2021 = Diciembre 2021

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia

En el dltimo trimestre de 2021, se recibieron un total de 1.603 PQRSD, en contra de nuestras
vigiladas, donde observamos que diciembre fue el mes que mayor niumero de PQRSD,
recibimos con un 44%, el segundo mes que allegaron PQRSD en el periodo estudiado, fue
octubre, con un 30% de las PQRSD recibidas y el mes que menos PQRSD, se recibio fue
noviembre con el 26% de la medicion.

Se les recuerda a los asociados de las vigiladas y la comunidad en general que, en primera
instancia deberan presentar su PQRSD ante el érgano de control de su organizacién
solidaria, toda vez que, por ley, ese es el érgano que debe dar respuesta a sus PQRSD.

Como consecuencia de los requerimientos realizados por parte de este Ente de Supervision,
a través del Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano, para el 4to. Trimestre del
afno 2021, se recibieron 266 respuestas emitidas por las organizaciones vigiladas, las cuales,
fueron registradas a través de nuestra plataforma de informaciéon documental Esigna; en
cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 1755 de 2015 y en la Resolucién 2020113000435
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de 17 de enero de 2020.

Las solicitudes recibidas por medio de los diferentes canales de comunicacion dispuestos
para la ciudadania, fueron radicadas a través del Area de Correspondencia de la
Superintendencia, con la asignacion de un nimero consecutivo que emite el sistema de
gestion documental.

Respecto al mismo trimestre del afio anterior, se presentdé una disminucion del 38.44% en el
numero de solicitudes recibidas, puesto que en el 4to. Trimestre del afio 2020 nos allegaron
2.604 PQRSD; asi mismo, respecto del 3er. Trimestre del afio 2021, en el que se recibieron
2.177 PQRSD, hubo una disminucion del 26.37% en solicitudes recibidas de PQRSD.

Lo anterior, indica que la gestion adelantada por la Supersolidaria en la atencion de las
PQRSD ha sido eficiente, por lo cual, ha disminuido de forma sustancial, la cantidad de
PQRSD allegadas.

2. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS ENTIDADES CON EL MAYOR NUMERO
DE PQRSD:

Los departamentos en los que los ciudadanos presentaron un mayor nimero de PQRSD en
contra de sus organizaciones solidarias durante el 4to. Trimestre del afio 2021, fueron los
siguientes:

Bepiblica de Colamsbiz
Frirerto de Haclerda y o0 i @ El emprendimiento | minhacienda
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Superintendencia de la Ecomomia Solidaria

DISTRIBUCION GEOGRAFICA
ENTIDADES MAYOR NUMERO PQRSD
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencion al Ciudadano
Delegatura Asociativa

DISTRIBUCION GEOGRAFICA
ENTIDADES MAYOR NUMERO PQRSD
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencidn al Ciudadano

Departamento % Participacién Delegatura Asociativa
Bogota 604 49.92%
Valle del Cauca 302 24 96%
Antioguia 129 10,66%
Clmarca 71 5 87% =
gtléntico 52 5.12% - I o .

antander 42 3.47%

Total 1.210 100,00% [ B

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia

La Superintendencia de la Economia Solidaria recibié solicitudes desde todas las regiones
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Superintendencia de la Economia Solidaria

del pais, a través de los diferentes canales de comunicacion dispuestos para interactuar con
la ciudadania en general.

De la medicion realizada se puede deducir que el mayor niumero de PQRSD, que nos
allegaron en contra de nuestras organizaciones vigiladas se concentraron en la ciudad de
Bogota D.C., durante el 4to. Trimestre del afio 2021, en el que se registré un 49.92% del total
de las solicitudes presentadas, seguida del departamento del Valle del Cauca con un 24.96%,
y luego en los departamentos de Antioquia con un 10.66%, Cundinamarca con el 5.87%, en
una menor proporcion Atlantico con un 5.12% vy finalizando con Santander con el 3.47% del
total de las PQRSD registradas.

3. TIPIFICACION DE LAS PQRSD RECIBIDAS:

La Superintendencia de la Economia Solidaria a través del Grupo Interno de Trabajo de
Servicio al Ciudadano, realizé una clasificacion frente a los temas de las PQRSD que se
recibieron, con el fin de informar a la ciudadania cuales son los motivos mas recurrentes de
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD que remitieron los
asociados, en contra de las organizaciones solidarias vigiladas.

Durante el 4to. Trimestre del afio 2021, las solicitudes mas frecuentes que se recibieron se
clasificaron en los siguientes temas:

TIPIFICACION REPARTO SOLICITUDES PRESENTADAS

Codigo Descripcion Cantidad
7 Traslado por competencia 451
1 Presuntas inconsistencias en las condiciones del crédito 323
13 solicitud estado de la peticidn y/o solicitudes urgentes 276
19 Mormatividad del sector 201
2 solicitud devolucidn de aportes y ahorros 140
15 Solicitudes de entidades de control, rama ejecutiva y judicial a7
14 Solicitud estado de la organizacidn solidaria 46

Presuntas irregularidades en el pago de auxilios de la entidad. 38
3 Solicitud expedicion de paz y salvos y concerniente a no entrega de los mismos 28
5 Cuotas descontadas de manera adicional pese a ya haber realizado el total de cuotas pactadas 13

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia
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Asi mismo, presentamos a continuacion las causas econdmicas y administrativas de las
PQRSD durante el 4to. Trimestre del afio 2021, asi:

CAUSAS ECONOMICAS CAUSAS ADMINISTRATIVAS

Incorporacidn de servicios w costas

. . Malos manejos de los administradores
no autarizadaos al crédivo.

Prezuntaz irregularidadesz enla

Cenificados de deuds. celebracion de la fsamblea

Dewvolucidn de aportes y ahorro en el | Irregularidades en la celebracidn de
casa de los fandos de empleados u reuniones de los arganos de
asociaciones mutuales. administracidn.

Mo entrega de lainformacian
zalizitada, nirespuesta a salicitudes
del peticionario por parte de las
vigiladas.

Solicitudes de pago de auxilios

Cuotas descontadas de manera

o Exclusidn de asociados
adicional alo pactada

Presuntas iregularidades entablfias Problemas de Gobernabilidad al
de amartizacidn v documentos interior de las organizaciones
soportes del crédita. vigiladas.

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccién propia

4. MEDIOS DE ENVIO:

La Superintendencia de la Economia Solidaria, tiene como politica el manejo de los recursos
y el cuidado ambiental, es asi como, en aras de dar cumplimiento al Sistema de Gestion
Ambiental 1S0:14001-2015 y a su politica de cero papel, el Grupo Interno de Trabajo de
Servicio al Ciudadano, adopté como estrategia él envidé de su correspondencia a través del
correo electrénico.

Con esta politica, procuramos ser mas eficientes en el envio de las comunicaciones, en
razon a que el sistema de informacién documental, formaliza su entrega mediante un correo
electronico al destinatario en tiempo real. Una vez el funcionario encargado de firmar el
documento realiza el proceso, el sistema genera un acta de entrega del mismo, lo que se
constituye en la evidencia de entrega de la comunicacién y de su lectura.

Con este sistema de envio, estamos garantizando que la ciudadania reciba de manera
oportuna las respuestas o los requerimientos a sus peticiones.

En la siguiente grafica se reflejan los medios de envio que fueron utilizados durante el 4to.
Trimestre del afo 2021, para realizar la entrega de los comunicados o respuestas a los casos
de PQRSD que se atendieron durante el periodo:
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MEDIOS DE ENVIiO PQRSD
4to TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencion al Ciudadano

Delegatura Asociativa Delegatum Asociativa

Esigna Box 4819 94 94%
Correo Certificado 133 262%
Entrega Personal 114 2,25%
Servientrega 10

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccién propia

De la grafica anterior, se infiere que, la politica de “cero papel” se aplic6 de manera estricta,
pues el 94.94% del total de las comunicaciones enviadas por el Grupo Interno de Trabajo de
Servicio al Ciudadano, se entregaron mediante el servicio de correspondencia del sistema de
gestion documental, mediante el correo electronico reportado por el peticionario, al momento
de radicar su PQRSD.

En cuanto a las comunicaciones que no fue posible establecer como medio de envio un
correo electrénico, se entregaron mediante correo certificado a la direccién fisica del
peticionario, reportando una medicion del 2.62%.

De igual forma, para los peticionarios que solicitaron su respuesta en forma personalizada,
asistieron a la sede de la Superintendencia y se realizd su entrega directamente,
representando el 2.25% de la medicion realizada.

También, mediante otros medios de envio se entregé el 0.20% de nuestra correspondencia,

con lo cual se puede determinar una efectiva accién de la entidad, en cuanto al uso regulado
del papel, en salvaguarda, cuidado y proteccién del medio ambiente.
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5. ATENCION TELEFONICA:

La Superintendencia de la Economia Solidaria en atencion al marco estratégico adoptado y a
la politica de transformacion digital, adquirié un sistema de telefonia IP, el que nos generé
una mejor interrelacion con la ciudadania y nos permitio tener el servicio de llamada en
espera. Este aplicativo nos permitié la obtencion de estadisticas ajustadas con el fin de
establecer acciones de mejora en las actividades de atencién al ciudadano y el reporte de
informacion sobre la satisfaccion del servicio que se presta mediante este canal de
comunicacion.

Es importante destacar que, para el 4to. Trimestre del afio 2021, se recibieron un total de
2.554 atenciones telefonicas, dentro de las cuales, se clasificaron los siete (7) temas que con
mas frecuencia nos consultaron los ciudadanos, son:

Raopuibifica de Colambis
Ainistoris de Macienda y Codslte Pubilica @ El %mpr%ndlmiento Minhacienda
Supersolidaria e S feces

Superinfendencia de la Foonomia Solidaria

ATENCION TELEFONICA
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencion udadano

ATENCION TELEFONICA
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencion al Ciudadano
Delegatura Asociativa

Delegatura

POQRDS contra las vigiladas verbal T34

Estado Tramites Esigna 700

Entidades que no son
competencia Supersolidaria

Delegatura Financiera 254

MNaormatividad de la
Superintendencia

Canales de Comunicacién de la
Superintendencia

171

145

SICSES Sistema de Captura de

) 56
Infarmacidn Financiera

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia
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e EIl tema con mayor participacion corresponde a las PQRSD radicadas en contra de
nuestras organizaciones de economia solidaria vigiladas en forma verbal con 734
llamadas. También para preguntar por el estado de sus tramites ante la Supersolidaria,
con 700 llamadas atendidas.

e En un porcentaje también representativo, se recibieron 285 llamadas sobre temas que no
son competencia de esta Superintendencia, ante lo cual, los funcionarios a cargo
direccionaron a los usuarios informando la entidad a la que les correspondié acudir para
obtener la atencién de sus requerimientos.

e Sobre temas a cargo de la Delegatura Financiera fueron atendidas 254 llamadas, las
cuales se direccionaron a los profesionales correspondientes, para prestar una atencion
oportuna y efectiva.

e En cuanto a inquietudes referente a la normatividad vigente se recibieron 171 llamadas,
las cuales se atendieron informando los aspectos legales que les competen en cada
caso.

e Referente a los canales que dispone la Supersolidaria para el acceso a nuestros
servicios, se recibieron un total de 145 llamadas, mediante las cuales se indicé a los
usuarios, todos los medios por los cuales pueden radicar sus PQRSD ante esta
Superintendencia.

e Y, por ultimo, para aclarar inquietudes respecto del SICSES — Sistema de Captura de
Informacion Financiera se atendieron un total de 56 llamadas.

De la medicion efectuada se puede indicar que la comunidad solidaria tuvo una importante
participacién durante el 4to. Trimestre del 2021, con el uso frecuente de nuestro canal
telefonico, mediante el cual, la Superintendencia de la Economia Solidaria pudo aportar a la
solucion de diferentes inquietudes sobre temas del sector.

6. ATENCION PERSONALIZADA:

Durante el 4to. trimestre del afio 2021 y con el fin de brindar una atencién personalizada a la
ciudadania con calidad, para los usuarios que requerian una atencidn o asesoria sobre
temas especificos, la Superintendencia de la Economia Solidaria, adoptd un protocolo de
atencién presencial para lo cual, los ciudadanos solicitaron sus citas personalizadas a través
del correo electronico citascau@supersolidaria.gov.co, lo anterior, con el fin de garantizar el
aforo en nuestras instalaciones y asi mitigar los posibles riesgos de contagio frente a la
emergencia sanitaria.

Por lo anterior, se dispuso de agenda de atencion personalizada para los dias lunes y martes

de cada semana, de acuerdo con la cantidad de solicitudes que se recibieron; todo ello con el
fin de dar cumplimiento a los protocolos de bioseguridad adoptados por la Supersolidaria y
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por la administracién del edificio.
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Sin embargo, y con el animo de ofrecer una atencion oportuna, a partir del dia 6 de
septiembre de 2021, se establecieron protocolos de bioseguridad que permitieron atender de
forma continua a los usuarios de lunes a viernes, en el horario comprendido entre las 9:00
a.m. alas 2:00 p.m.

Cabe anotar que la atencioén personalizada se presté por profesionales altamente calificados
en diferentes disciplinas y con amplia experiencia en el sector solidario, dispuestos a brindar
atencion y a guiar las solicitudes de la ciudadania en general con actitud de servicio.

Para monitorear y mejorar nuestros servicios, hemos dispuesto del aplicativo Digiturno, que
permite conocer las estadisticas del tiempo que se invierte para la atencion de los
ciudadanos de forma presencial, asi como, el nimero de atenciones realizadas, el tipo de
consulta y la valoracién o calificacién obtenida respecto de la atencion prestada. Con el
resultado obtenido de dichas estadisticas, el Grupo de Servicio al Ciudadano implementd las
acciones de mejora a lugar, con el fin de prestar un mejor servicio.

Durante el 4to. Trimestre de 2021 se atendieron 249 usuarios de forma presencial, siendo
noviembre de 2021 el mes en el que mas usuarios asistieron a la sede de la
Superintendencia con el 49.80% de la medicién, seguido de octubre de 2021 con el 30.12% y
de diciembre de 2021 con el 20.08%.

Repaiblics de Colmbi
Minilcele de Hackonda y Crédhe Pibbon a ] Emprend imiento Minhacienda
Supersolidaria COEOEET
Superinlendencia de by Eoonomia Selidaria
ATENCION PRESENCIAL
4to. TRIMESTRE 2021 .
Grupo de Atencion al Ciudadano ATENCION PRESENCIAL
Delegatura Asociativa 4to. TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencidn al Ciudadano
Descripcion Cantidad | % Participacién Delegatura Asociativa
QOctubre 2021 75 30,12%
140
Noviembre 2021 124 49,80% 124
120
Diciembre 2021 50 20,08% 100
Total 249 100,00% BO 75
&0 50

Octubre 2021  Noviembre Diciembre
2021 2021

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia
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7. ATENCION VIRTUAL:

Con el fin de dar continuidad a la prestacion del servicio de atencion a la ciudadania, la
Superintendencia de la Economia Solidaria dispuso del canal virtual para brindar el
acompafamiento a la ciudadania, mediante el uso de las TIC'S - Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.

Durante el 4to. Trimestre del afio 2021, se programaron un total de 28 atenciones virtuales,
de las cuales, 19 fueron efectivas, por contar con la asistencia del solicitante.

De acuerdo con la informacién que se registro, en los casos en los que no fue posible realizar
la atencion por el canal virtual, se presto el servicio de manera telefénica.

Reprilili o che Cofombia

MMt e Matiomta y Crodits Pistics E El emprendimiento R h
Supersolidaria EgRcatcia
Superitendencia o Ly Foonmis Solidaria
ATENCIONES YIRTUALES
Grupe 4 Atencién o Ciudadano ATENCIONES VIRTUALES
Delegatura Asociativa to. o "
Grupo de Atencion al Ciudadano
Descripcion Cantidad | > Participacidn Del egatura Asociativa
Citaz atendidas 13 67,86
Inasistencias 3 F204
Citas Programadas 28 100,002

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia
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8. TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSD:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, el tiempo de respuesta en que el Grupo Interno de Servicio
al Ciudadano atendié en promedio los casos de las solicitudes recibidas de la ciudadania fue
de 17.0 dias habiles.

El incremento que se presentd en los tiempos en promedio en respuesta durante el 4to.
Trimestre del ano 2021, respecto de los periodos anteriores, fue en razén a un proceso de
actualizaciéon del Sistema de Gestion Documental, que durd desde el 11 de noviembre hasta
el 2 de diciembre de 2021, lo que ocasiond que el programa retuviera los radicados recibidos,
es decir, que el Area de Correspondencia no pudo realizar la asignaciéon de los
requerimientos que nos allegaron durante este periodo, ocasionando con ello demoras en los
procesos internos de clasificacion, tipificacion y asignacion a los gestores del Grupo Interno
de Trabajo de Servicio al Ciudadano para la expedicion de las respuestas; ademas de ello, el
sistema presenté intermitencias o fallas durante el mismo periodo, que condujo a demoras.

Es importante destacar que, para el 4to. Trimestre del afio 2021, se expidieron un total de
2.401 respuestas a las solicitudes recibidas de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y/o Denuncias — PQRSD, mediante las cuales, se establecié una importante y efectiva
gestidon en la atencion a la ciudadania de 1.393 solicitudes dentro de un periodo de medicion
de 0-15 dias, representando el 58.02% del total de lo tramitado.

Asi mismo, dentro del rango de 16 — 30 dias, se tramitaron 840 respuestas lo que
corresponde al 34.99% y con mas de 30 dias se emitieron 168 respuestas con el 7.00% de la
medicion efectuada.

Repiblica de Colombis % El dimient
it e oy ety it & emprendimiento Minhacienda
Supersolidaria v e
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TIEMPOS DE RESPUESTA EN DIAS /
N°® SOLICITUDES ATENDIDAS
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencion al Ciudadano

TIEMPOS DE RESPUESTAEN DIAS /
N°® SOLICITUDES ATENDIDAS
4to. TRIMESTRE 2021

Grupo de Atencion al Ciudadano

Delegatura Asociativa Delegatura Asociativa
Periodo de atencion |N° Solicitudes atendidas %
Entre 0 - 15 dias 1.303 58,02%
Entre 16 - 30 dias 840 34,99%
Mas de 30 dias 168 7,00%
Total 2.401 | 100,00%

-15dias Entre16- 30 dias

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia
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Comparativo Tiempos de Respuesta 4to. Trimestre 2020 y 2021:

Repaiblica de Colombia

Minfsterio de Hacienda y Criehito Peblico

Supersolidaria

Superintendencia de la Economia Solidaria

COMPARATIVO TIEMPOS DE RESPUESTA EN DIAS /
N° SOLICITUDES ATENDIDAS

F El emprendimiento
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COMPARATIVO TIEMPOS DE RESPUESTA EN DIAS

/ N° SOLICITUDES ATENDIDAS
4to. TRIMESTRE 2020 Y 2021
Grupo de Atencién al Ciudadane

4to. TRIMESTRE 2020 Y 2021

Grupo de Atencidn al Ciudadano
Delegatura Asociativa

Delegatura Asociativa

. N° Solicitudes N° Solicitudes
P;:‘:"’o:’ atendidas atendidas
4to. Trimestre 2020 |4to. Trimestre 2021 3.00 2.851
Entre 0 - 15 dias 2.851 1.393 2500
Entre 16 - 30 dias 1.379 840 -
Mas de 30 dias 409 168 1303 1379
Total 4,639 2.401 1500

1.000 840
400
1
: [ -

Entre 0 -15 dias Entre 16 - 30 dias Mas de 30 dias

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia

Comparando los tiempos de respuesta entre el 4to. Trimestre del afio 2020 y lo ejecutado
durante el mismo periodo en el aio 2021, se evidencia que se presentd una notable
disminucion en cuanto a la cantidad de PQRSD que se respondieron dentro de los 0 a 15
dias equivalente al 51.14 %; de la misma forma, en el rango de respuesta de los 16 a los 30
dias disminuy6 en el 39.09% y dentro de la periodicidad superior a los 30 dias se emitieron el
58.92% menos de respuestas que en el ultimo trimestre del afio 2020.
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A continuacion, se presenta una grafica consolidada, mediante la cual se evidencia la gestion
obtenida por el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano, durante el afio 2021, en
el cual se paso de invertir un promedio de 31.9 dias en el tramite de respuestas a las
PQRSD durante el mes de enero de 2021; al cierre del mes de diciembre de 2021 se obtuvo
un promedio de 17.00 dias.

AVANCE PROMEDIO DE RESPUESTA EN DIAS.

v

DiAS HABILES.

1/01/2021  1/02/2021  1/03/2021  1/04/2021  1/05/2021  1/06/2021  1/07/2021  1/08/2021  1f08/2021  1/10/2021  1/11/2021  1/12/2021

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccién propia

Lo anterior, refleja una significativa gestion y esfuerzo de todo el equipo de trabajo, al lograr
disminuir de manera sustancial los tiempos de respuesta, generando un importante impacto
de efectividad y compromiso de la Supersolidaria ante la ciudadania.

Sin embargo, a nivel del afio 2021, se reporta nuevamente en el presente informe, que
durante el periodo comprendido entre el 11 de noviembre al 2 de diciembre de 2021, se
presentd una actualizacion del Sistema de Gestion Documental, lo que ocasion6 el
represamiento en el Area de Correspondencia, respecto de los radicados de PQRSD que se
recibieron, ya que no podian asignarlos al Grupo Interno de

Trabajo de Servicio al Ciudadano para el tramite correspondiente, ocasionando una
disminucion sustancial en cuanto a los tiempos de respuesta, por las fallas e intermitencias
del sistema, asi como por la no asignacion oportuna de los requerimientos recibidos.

Hacemos esta claridad puesto que el comportamiento del analisis del afio refleja, que los
resultados fruto de la gestion desarrollada por el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al
Ciudadano que se venia optimizando a lo largo de la vigencia 2021, se vio seriamente
afectada durante el ultimo trimestre del afo, en razoén al inconveniente tecnoldgico
presentado.
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9. ATENCION DEL CORREO ELECTRONICO:

Durante el 4to. Trimestre del ano 2021, a través del correo electronico
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co, se recibieron 5.903 PQRSD mediante este
canal de comunicacion, relacionados con tramites y servicios a cargo de las diferentes areas
de la Superintendencia, los cuales, se remitieron al Area de Correspondencia para que
fueran radicados e incorporados al Sistema de Gestion Documental, para su asignacion a los
grupos responsables por su tramite.

Raepuiblics de Cokombis
o" Miiterie de Hockodry Créchlo Pitdce a Elemprendlmlenta Minhacienda
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CORREOS ELECTRONICOS ATENDIDOS
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo de Atencion al Ciudadano
Delegatura Asociativa

CORREQS ELECTRONICOS ATENDIDOS
4to. TRIMESTRE 2021

Grupo de Atencion al Ciudadano
Delegatura Asociativa

2.027 2.019
Mes %
Octubre 2021 2027 34,34%
MNoviembre 2021 2.019 34.20%
Diciembre 2021 1.857 31.46%
Total 5.903 | 100,00%

Fuente: PQRSD Delegatura Asociativa, Esigna, SES, Construccion propia

Sobre el analisis realizado, se evidencia una importante aceptacion del canal de
comunicacion del correo electrénico, en el que nos allegaron un volumen representativo de
PQRSD, con mediciones del 34.34% para el mes de octubre de 2021, del 34.20% para el
mes de noviembre de 2021 y de 31.46% para el mes de diciembre de 2021, lo que refleja
una importante aceptacion y utilizacion de este servicio por parte de las organizaciones
vigiladas y de la ciudadania en general.

10. PARTICIPACION CIUDADANA:

La Supersolidaria durante el aino 2021, promovio la participacion ciudadana en sus procesos
de forma permanente y constante sobre su gestion y la hizo participe de sus decisiones
sobre los proyectos publicados en nuestra pagina web, para una gestion responsable y
sostenible con sus grupos de valor y con la comunidad en general.
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Especificamente se conté con la participaciéon ciudadana activa en mas de (39) escenarios.

La Supersolidaria participd de manera activa en las Ferias Acércate desarrolladas por el
DAFP — Departamento Administrativo de la Funcién Publica en Dibulla (Guajira) durante los
dias 14 y 15 de octubre de 2021 y en Santander de Quilichao (Cauca) durante los dias 11y
12 noviembre de 2021 y en (37) eventos propios socializados a la comunidad mediante el
portal web de la entidad, utilizados como mecanismos de interrelacion y en particular en la
busqueda de espacios de acercamiento para el acompafamiento que se realiza a la
ciudadania, sobre los siguientes temas abordados:

* Los 6rganos de administracion.

* Los sistemas de ahorro y crédito.

* Las organizaciones solidarias.

* Los tipos de organizaciones vigiladas.

* Los deberes de los administradores.

* Las entidades supervisadas.

* Los tramites que se pueden realizar en la Supersolidaria.

* Funciones que pueden desarrollar las organizaciones vigiladas.
* Las caracteristicas de las empresas agremiadas.
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Tercera Feria Acércate

EN EQUIPO POR L0 PUBLICO

Nombre: Tercera Fena Acércate

Fecha: jueves 15 de octubre de 2021

Hora: 8:00 a.m.

Modalidad: Presencial

Lugar: Plaza Pajalito, Dibulla - La Guajira / subregion de Sierra Nevada y Penja

Viernes 11 de noviembre, Supersolidaria
presente en la tercera Feria Acércate 2021

Estaremos en Santander de Quilichao, departamento del Cauca,
promoviendo la economia solidaria a lo largo del territorio nacional
¥ posicionando la Supersolidaria como una Entidad de supervision.

En el marco de la cuarta Feria Acércate, liderada por
el Departamento Administrativo de la Funcién Piblica,
facilitaremos el acceso de los ciudadanos a la oferta integral
de tramites de nuestra Superintendencia; asi como
a los servicios e informacién publica de interés.

“Super-Visiéon” parala transformaci@n

Carrera 7 No. 31-10 Piso 11. PBX (1) 7 560 557.
Linea Gratuita 018000 180430
www.supersolidaria.gov.co
NIT: 830.053.043 5 Bogota D.C., Colombia

%

El emprendimiento
es de todos

Minhacienda



SuperSOIidaria { ; El emprendimiento I fir

Superintendencia de la Economia Solidaria

es de todos

Respecto de los eventos de participacion publicados en el portal web de la Supersolidaria, se
abordaron los siguientes temas:

N o o bk o=

© ®

1.

12.
13.
14.

15.
16.
17.

Consulta a la ciudadania de la Estrategia de Rendicién de Cuentas.
Invitacion a la participacion del plan Anticorrupcion y de Atencion Ciudadana.
Consulta a la ciudadania del Plan de Accion.

Audiencia Publica de rendicion de Cuentas.

Consulta riesgo de corrupcion, denuncias anticorrupcion.

Mesas de trabajo en sector Hacienda (temas de participacion ciudadana).

Participacion en la publicacion para comentarios de la ciudadana en la publicacion de la
agenda regulatoria de 2022, publicada el 30 dic de 2021.

Participacién y socializacion sobre tramites.

Invitacion sensibilizacién sobre rentabilidad por productos.

. Presentacion del estudio en la ultima década de las entidades solidarias supervisadas por

la Delegatura del Ahorro y la Forma Asociativa Solidaria.

Se publicé para comentarios de la ciudadania en general la modificacion del Capitulo VIII -
Titulo Il'y Capitulo VII - Titulo IV de la Circular Basica Juridica.

Sensibilizacion del Sistema de Administracion Riesgo Operativo (SARO).
Sensibilizacion Sistema de Administracion Riesgo Crediticio (SARC)

Mesa de trabajo con Cavipetrol por parte de Directivos de la Delegatura del Ahorro y la
Forma Asociativa Solidaria.

Participacién en la Instalacion VII Convencién Financiera Cooperativa Internacional 2021.
Sensibilizacion gestion Riesgo Tasa de Interés y Rentabilidad por Oficina
Invitaciéon a consultar la politica Publica para el desarrollo de la Economia Solidaria del
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Conpes.

Participaciéon en la instalacion del XX Congreso Nacional de Fondos de Empleados
"Reactivacion, Gestidon de Riesgo y Renovacion”, organizado por la Asociacion Nacional de
Fondos de Empleados ANALFE.

Participacién en el 11° Congreso "Futuro y Reactivacién en un ecosistema emprendedor
organizado por Asomicrofinanzas.

Proyecto norma modificacion Catalogo Unico de Informacién Financiera con Fines de
supervision para comentarios de la comunidad.

Participacion ciudadana de comentarios proyecto Circular Externa que adiciona el Capitulo
XVII al Titulo IV de la Circular Basica Juridica sobre Instrucciones de Seguridad y Calidad
de la Informacion para la prestacion de los servicios financieros en las organizaciones
vigiladas.

Comentarios Titulo V Circular Externa No. 20 del 2020 Circular Basica Juridica, con anexo
técnico y cronograma de implementacion.

Participar en el panel acceso productos y servicios financieros en 170 municipios PDET,
organizado por la Consejeria Presidencial para la Estabilizacién y Consolidacién, por parte
de nuestra Superintendente.

Sensibilizacion orientada a las mutuales, sobre actualizacion de la Circular Basica Contable
y Financiera No. 22 de 2020.

Participacién como apoyo al Fondo de Garantia Fogacoop en jornadas de capacitacion
"Incorporaciones”.

Participacién en la conmemoracion del Dia Internacional de las Cooperativas "Reconstruir
Mejor Unidos", organizado por ASCOOP.

Publicacion para comentarios de la ciudadania la Guia de Buen Gobierno dirigida a las
vigiladas.

Publicacion para comentarios borrador del documento de Politicas Publicas para el
Desarrollo de la Economia Solidaria elaborado por DNP y Mintrabajo, documento que se
presentara a consideracion del Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social -
CONPES.

Sensibilizacién actualizacion de Circular Basica Contable y Financiera, presentado a la
vigiladas, sus asociados y la ciudadania mediante la Circular Externa 022 de 2020.

Publicacion  para comentarios proyecto:  Conformacion y  funcionamiento de
Comités Consultivos de los Consejeros de Administracion.

Publicacion para comentarios proyecto Posesion miembros del Consejo de Administracion,
Representante Legal y Revisores Fiscales.

Se publica para comentarios el Proyecto de Circular Externa: "Instrucciones sobre la
adecuada revelacion de informacion y la adopcién de medidas en el marco de las
asambleas ordinarias a celebrarse en el aino 2021, con el objeto de salvaguardar los
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33.

34.

35.

36.

37.

intereses de los asociados y la naturaleza juridica de las organizaciones Solidarias.

Publicacion para comentarios el proyecto de Circular Externa "Instrucciones sobre la
adecuada revelacion de informacion y la adopcién de medidas en el marco de las
asambleas ordinarias a celebrarse en el afno 2021, con el objeto de salvaguardar los
intereses de los asociados y la naturaleza juridica de las organizaciones de la economia
solidaria.

La Supersolidaria invita a las organizaciones vigiladas y a los ciudadanos, para realizar
comentarios al proyecto de Decreto: "por el cual se sefialan razones financieras o criterios
para establecer deterioros patrimoniales y riesgos de insolvencia y se dictan otras
disposiciones", Publicado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

La Supersolidaria invita a las organizaciones solidarias vigiladas, asociados y ciudadania
para que realicen comentarios al proyecto del Decreto por el cual se determinan las reglas
aplicables a las reuniones de asamblea o juntas de socios del maximo érgano de social de
personas juridicas que en virtud de lo sefialado en el paragrafo transitorio del articulo 6° de
la Ley 2069 de 2020 se reunan durante el afio 2021.

La Supersolidaria invita a las organizaciones del sector y vigiladas, sus asociados, gremios
entes de control, entidades de Gobierno, veedurias, académicos, grupos étnicos, poblacién
en condicion de discapacidad, medios de comunicacion, sociedad civil, ciudadania, asi
como a los demas interesados para que participe en la construccion del Plan de Accion
Anual 2021.

Supersolidaria informa que se encuentra publicada en el portal web, la matriz de respuesta
comentarios y observaciones del publico sobre la agenda reguladora y Doctrinal de 2021.
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Tramites de organizaciones con ahorro y crédito|

ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O
DENUNCIAS

1. PQRSD ESCRITAS:

En el 4to. Trimestre del afo 2021, la Delegatura Financiera, quienes son los responsables de
dar tramite a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD por
parte de los usuarios de las cooperativas de ahorro y crédito, recibié un total de 591
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD a través de nuestra
plataforma de informacién documental, las cuales fueron finalizadas en su totalidad, lo que
equivale al 100% de efectividad y cumplimiento en cuanto a la gestion desarrollada.

Hopuibbia de Cobonnbia
Y T noll  El emprendimiento | winhacienda.
Supersolidaria a es de todos

Superinfendencia de l Fronomis Solidaria

PQRSD RECIBIDAS 4to. TRIMESTRE 2021 PQRSD RECIBIDAS
Grupo Juridico 4to TRIMESTRE 2021
Delegatura Financiera Grupo Juridico

Mes Cantidad |% Participacion| Delegatura Financiera
Octubre 2021 289 48,90%
Moviembre 2021 131 22.17%
Diciembre 2021 17 28,93%
Total 591 100,00%

<

= Octubre 2021 = Nowiembre 2021

Diciembre 2021

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccion propia
Las solicitudes realizadas por la ciudadania en general, fueron radicadas directamente en el

Area de Correspondencia de la Superintendencia de la Economia Solidaria, por medio de los
diferentes canales de comunicacion con los que cuenta este ente de supervision y control.
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2. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS PQRSD RECIBIDAS POR LA
DELEGATURA FINANCIERA:

La Delegatura Financiera de la Superintendencia de la Economia Solidaria, tiene como
funcion la inspeccion, el control y la vigilancia de las Cooperativas de Ahorro y Crédito y
Multiactivas e Integrales con Seccion de Ahorro y Crédito en todo el territorio nacional.

La Superintendencia de la Economia Solidaria recibié solicitudes desde todas las regiones
del pais, a través de los diferentes canales de comunicacion dispuestos para interactuar con
la ciudadania en general.

En la siguiente grafica se describen las cantidades de las solicitudes de PQRSD que se
recibieron durante el 4to. Trimestre del afio 2021, de acuerdo con el departamento de origen
de la organizacion solidaria, asi como, el porcentaje que representd su medicién a nivel
nacional, destacando en ello los cinco (5) departamentos de donde se recibié el mayor
numero de quejas en contra de las organizaciones vigiladas, asi: Bogota D. C. 44.67%,
Antioquia 19.46%, Santander 18.10%, Valle del Cauca 6.09% y Huila 4.06

= Bepuiblica de Codordia
RO i deHacenday Créguy Pl ﬁ El emprendimiento | pinhacienda
NS Superso[ idaria es de todos

Superintendencia de l Eoonomia Solidaria

DISTRIBUCION GEQGRAFICA DISTRIBUCION GEOGRAFICA
PQRSD RECIBIDAS 4to. TRIMESTRE 2021 PQRSD RECIBIDAS

Grupo Juridico
Delegatura Financiera 4to. TRIMESTRE 2021

Grupo Juridico

DEPARTAMENTO
BOGOTA 264 24.67% Delegatura Financiera
ANTIOQUIA 115 19,46%

SANTANDER 107 18,10% 264

VALLE DEL CAUCA 36 6,00%

HUILA 24 4,06%

BOYACA 8 1,35% S 107

TOLIMA 7 1,18% l . 36
META [5 1,02% L ]
QUINDIO 5 0,85%

CUNDINAMARCA 4 0,68%

CASANARE 3 0,51%

NARINO 3 0,51%

RISARALDA 3 0,51%

ATLANTICO 2 0,34%

LA GUAIIRA 2 0,34%

MORTE DE SANTANDER 1 0,17%

PUTUMAYO 1 0,17%

TOTAL 591 100,00%

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccion propia
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3. TIPIFICACION DE LAS SOLICITUDES:

La Superintendencia de la Economia Solidaria a través de la Delegatura Financiera, ha
detectado algunas tipologias de las PQRSD de caracter econémico y administrativo, con el
fin de clasificarlas por sus caracteristicas similares e informar a la ciudadania, respecto de
los temas mas frecuentes de consulta que nos remiten los asociados.

A continuacion, se presentan los motivos mas recurrentes, en las solicitudes que se
recibieron durante el 4to. Trimestre del ano 2021:

TIPOLOGIA PQRSD GRUPO JURIDICO DELEGATURA FINANCIERA

CAUSAS ECONDOMICAS CAUSAS ADMINISTRATIVAS
Alivioz Financieros Maloz manejos de los administradores
Acuerdos de Pago Problemas de gobernabilidad

Cobro excesiva de intereses Problemas de eleccion v o postulacian

Transzparencia a la hora de brindar informacion
Cruce de cuentas i
al asociado

Devalouion de Ahoros u Apartes Yiolacidn de normas de libre asociacion v retiro

) ) Yiolacion al régimen legal, estatutos
Embargos sin el debido procesa 3 3 4

reglamentos internas

Solicitud paz wsalvo v estado de cuenta
Feparte negativo a centrales de riesga
Peestructuracion crédita

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccion propia

4. MEDIOS DE ENVIO:

La Superintendencia de la Economia Solidaria, tiene como politica el manejo de los recursos
y el cuidado ambiental, por lo que, en aras de dar cumplimiento al Sistema de Gestion
Ambiental 1SO:14001-2015 y a su politica de cero papel, la Delegatura Financiera, adoptd
como estrategia él envio de su correspondencia a través del correo electrénico.

Con esta politica, procuramos ser mas eficientes en el envio de las comunicaciones, en
razon, a que el Sistema de Gestion Documental, formaliza su entrega mediante un correo
electréonico al destinatario en tiempo real, dado que, una vez el funcionario firma el
documento, se realiza el proceso automatico y se genera un acta de entrega y lectura del
mismo.

Con este sistema de envio, estamos garantizando que la ciudadania reciba de manera
oportuna las respuestas o requerimientos que se realizan por parte de esta oficina.

En la siguiente grafica, se reflejan los medios que fueron utilizados durante el 4to. Trimestre
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del ano 2021, para realizar el envio de los comunicados o respuestas a las PQRSD que se
presentaron:

e —
Soporsolidaria ¥ T

Sayprerietevadere i cle ba Feomomia Solidaria

MEDIOS DE ENVIO PQRSD

4to. TRIMESTRE 2021 REHIOS DE ENVID PSS

4to. TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Esigna Box
Correo Certificado 2 0.40%
Personal - 0.00%

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccion propia

5. ENTIDADES CON MAYOR NUMERO DE PQRSD:

Es importante informar a la ciudadania, las entidades Cooperativas de Ahorro y Crédito y
Multiactivas e Integrales con Secciéon de Ahorro y Crédito, frente a las cuales se presento el
mayor numero de PQRSD, durante el 4to. Trimestre del afio 2021:

mpﬁﬂnde Codombia
nicseria de Maclede r Créaits Piblion @ El emprendlmlento Minhacienda

Supersohdana es de todos

Superintendencia de fa Economia Solidaria

RANKING 5 COOPERATIVAS DE
AHORRO Y CREDITO MAYOR
NUMERO DE PQRSD
4to. TRIMES TRE 2021

RANKING 5 COOPERATIVAS DE
AHORRO Y CREDITO
MAYOR NUMERO DE PQRSD
4to TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Fincomercio
Financiera Comultrasan 69

92
69
Progressa 36
Coopicol 27 EE o
Coasmedas 23 -

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccion propia
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6. ATENCION TELEFONICA:

La Superintendencia de la Economia Solidaria, en el marco estratégico adoptado y la politica
de transformacion digital, adquirié un sistema de telefonia IP, que nos genera una mejor
interrelacién con la ciudadania y que nos permite tener el servicio de llamada en espera, la
canalizacién de los tramites requeridos y el poder obtener estadisticas ajustadas, con el fin
de establecer acciones de mejora en las actividades de atencion al ciudadano.

Es importante destacar que, para el 4to. Trimestre del afio 2021, se prestaron 385 atenciones
telefénicas a la ciudadania, las que se clasificaron por los temas que con mayor frecuencia
nos consultaron a saber:

Repuitilica de Cofomisia @
Ministorio de Hacieada y Crédit Pablico . e El emprendimiento Minhacienda
Supersolidaria == S todos

Superirtendencia de la Foonomia Solidaria

ATENCION TELEFONICA
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

ATENCION TELEFONICA
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Tipificacion
Delegatura Asociativa 197
PQRSD 72
Estado de Tramites 43
Alivios Financieros 38
Mo Competencia de la SES 25
— 72
MNormatividad 10 a3 .
TOTAL 385 . i
Il N ==
PQRSD Estado de Alivios N

Tramites  Financieros

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccion propia

De lo expuesto, se pudo establecer que 197 fueron llamadas relacionadas con temas
correspondientes a la Delegatura Financiera, reportando el mayor numero de consultas,
seguido de la formulacién de PQRSD con 72 llamadas; inquietudes sobre el estado de los
tramites radicados ante la Superintendencia 43 llamadas; sobre alivios financieros 38
llamadas; asi mismo, sobre temas que no son competencia de la Supersolidaria se les aclaro
la entidad ante la cual deben formular sus solicitudes con un registro de 25 llamadas y en
ultima instancia, sobre inquietudes relacionadas con la normatividad vigente del sector un
total de 10 llamadas.

7. ATENCION VIRTUAL:

Con el fin de dar continuidad a la prestacion del servicio de atencién a la ciudadania, la
Superintendencia de la Economia Solidaria, dispuso de un canal virtual denominado

citascau@supersolidaria.gov.co, para brindar el acompafiamiento requerido.
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Durante el 4to. Trimestre del afio 2021, se programaron 8 atenciones virtuales, de las cuales
el 100% fueron efectivas, por contar con la asistencia del usuario.

Repilica de Colombis
Mwsterio de Hackenda y Crdio P0G @ El emprendimiento Minhacienda
Supersolidaria g dutodos
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ATENCIONES VIRTUALES

4to. TRIMESTRE 2021 ATENCIONES VIRTUALES

4to. TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Citas atendidas 8 100,00%
Inasistencias - 0,00%

Citas Programadas g 100.00%

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Asigna, SES, Construccién propia
8. TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSD:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, el tiempo de respuesta en que la Delegatura Financiera,
atendi6 el 83.93% de las PQRSD radicadas, fue en un término no superior a 30 dias habiles,
de los cuales, el 74.28% fue atendido dentro de los 15 dias habiles siguientes y entre los 16 y
30 dias habiles el 9.64%.

El emprendimiento Minhacienda
es de todos

I —— %
Supersolidaria b
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’ TIEMPOS DE RESPUESTA EN DIAS /

sy ¥ SouGTUDES MENDIOS
4to. TRIMESTRE 2021

4to. TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Entre 0 - 15 dias
Entre 16 - 30 dias 57 9,64%
Mas de 30 dias
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Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccion propia
9. CIERRES DE QUEJA:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, se realizaron cierres de quejas por parte de la Delegatura
Financiera, presentadas por la ciudadania a esta Superintendencia, siendo los meses de
octubre y noviembre de 2021 los periodos en los que mas se procesaron cierres de queja con
el 31.80% y el 44.77% respectivamente, seguido de diciembre de 2021 con el 23.43% de la
medicion realizada.

El emprendimiento Minhacienda
es de todos

CIERRES DE QUEJA
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

R e )
Supersolidaria

Sarperistenderscin de Ly Economia Sofidaria

CIERRES DE QUEJA
4to. TRIMESTRE 2021
Grupo Juridico
Delegatura Financiera

Octubre 2021 i
MNoviembre 2021 107
Diciembre 2021 56

107
[ —
I e
I N

Fuente: PQRSD Grupo Juridico Delegatura Financiera, Esigna, SES, Construccién propia
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Oficina Asesora Juridica

1. ACCIONES DE TUTELA:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, la Oficina Asesora Juridica recibié 61 Acciones de Tutela a
través de nuestra plataforma de Gestién Documental.

Supersolidaria Bl oz s

Superintendencia de fa Economia Solidaria

ACCIONES DE TUTELA RECIBIDAS
4to. TRIMESTRE 2021
Oficina Asesora Juridica

ACCIONES DE TUTELA
RECIBIDAS
4to. TRIMESTRE 2021

Mes Cantidad |% Participacion Oficina Asesora Juridica
Octubre 2021 22 36.07%
Noviembre 2021 24 39.34%

Diciembre 2021 15 24 59%

1s;
25%
Total 61 100,00% ‘

= Octubre 2021 = Moviembre 2021

Diciembre 2021

Fuente: Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia

De la anterior gréafica, podemos concluir que el comportamiento frente a la cantidad de tutelas
recibidas ha sido muy equitativo durante el periodo de medicién, puesto que, del total recibido
en el trimestre de 61 casos, en octubre de 2021 nos radicaron 22 acciones de tutela y en los
meses siguientes 24 casos en noviembre de 2021 y 15 casos en diciembre de 2021, las que
se han venido aumentando progresivamente a través de la vigencia 2021, toda vez que,
durante el afo anterior 2020, se presentaron menos casos de acciones de tutela, en razén al
cierre de los juzgados por la pandemia del Covid - 19.

2. MEDIOS DE ENVIO:

La Superintendencia de la Economia Solidaria, tiene como politica el manejo de los recursos
y el cuidado ambiental, por lo que en aras de dar cumplimiento al Sistema de Gestion
Ambiental 1S0:14001-2015 y a su politica de cero papel, la Oficina Asesora Juridica, ha
adoptado como estrategia el envio de su correspondencia a través del correo electrénico de
notificaciones judiciales para el 100% de las solicitudes atendidas.
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Con este sistema de envio, estamos garantizando que los grupos de interés reciban de
manera oportuna las respuestas o requerimientos que se emiten por parte de esta oficina.

3. TIEMPO DE RESPUESTA A LAS ACCIONES DE TUTELA:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, el tiempo de respuesta en el que la Oficina Asesora
Juridica atendié las acciones de tutela recibidas de los diferentes Despachos Judiciales, se
ajusté en un 100% a los términos establecidos en la ley 1755 de 2015.

Reguiilica de Colombia
m.w..a—u.-.-.-m.:w.:m.. . El emprendlmlento i
Supersolidaria ’a es de todos

Superintendencia de L Feonomia Solidaria

TIEMPOS DE RESPUESTA EN DIAS
ACCIONES DE TUTELA TIEMPOS DE RESPUESTA EN DIAS
ACCIONES DE TUTELA
4to. TRIMESTRE 2021 4to. TRIMESTRE 2024
Oficina Asesora Juridica

Oficina Asesora Juridica

Dias N° Acciones de

Transcurridos | Tutela atendidas *

1dia 15 24.59% a2

44
4
35
30
2 dias 44 72,13% éé I
10 .
5
3 dias 2 k.
1 dia

3.28%

Total 61 100,00% ‘

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia

3 dias

Al interior de la Oficina Asesora Juridica, se estan realizando una serie de actividades y
estrategias tendientes a cumplir los términos establecidos en la ley y asi poder brindar una
atencion con calidad, transparencia y eficiencia.

4. TIPIFICACION ACCIONES DE TUTELA RECIBIDAS:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, las 61 acciones de tutela recibidas por la Oficina Asesora
Juridica, se clasificaron de acuerdo con la siguiente tipificacion sobre los temas que nos
allegaron, encontrando los mas representativos en los Derechos de Peticion que
porcentualmente correspondié al 54.10%, seguido del Derecho al Debido Proceso con el
22.95%, por otros temas con el 18.03% y por Derecho al Trabajo con el 3.28%.

“Super-Visiéon" paralatransforma ci@n

Carrera 7 No. 31-10 Piso 11. PBX (1) 7 560 557.
Linea Gratuita 018000 180430
www.supersolidaria.gov.co
NIT: 830.053.043 5 Bogota D.C., Colombia



SuperSOIidaria % El emprendimiento l

e

es de todos

Superintendencia de la Economia Solidaria

Repeibilica de Colombia ﬁ = T
Ministerier e Haciemda y Criédito Pillice Y 2 emprendimiento T
- -
Supersolidaria e @ todos
i i ia de la Fo ia Solidaria

TIPIFICACION ACCIONES DE TUTELA RECIBIDAS

4to. TRIMESTRE 2021 TIPIFICACION ACCIONES DE TUTELA RECIBIDAS
Oficina Asesora Juridica 4to. TRIMESTRE 2021
Tipificacion Cantidad | % Participacion Oficina Asesora Juridica
Derecho de Peticidn 33 54.10%
Derecho al Debido Proceso 14 22.95%
Otras 11 18.03%| | =
Derecho al Trabajo 2 3,28%
Derecho a la Vida 1 1.64%
Derecho de Asociacidn 0 0.00%
Derecho a la Intimidad 0 0,00% 14
- 11

::;e[:hu a la Libertad e Igualdad ante 0 0.00% l .
Derecho a la Integridad Personal 0 0,00% 2
Derechu.a la Libestad de expresidon de 0 0.00% ]
Informacidn i hode Derechoal Otros D
Derecho de Participacidn 0 0,00% i6 Debido

Total 61 100,00% iRceso

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia

5. ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O
DENUNCIAS:

La Oficina Asesora Juridica recibié durante el 4to. Trimestre del afo 2021, un total de 14
casos de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD, de los cuales
en el mes de octubre de 2021 se recibieron 10 casos y 4 mas en el mes de diciembre de
2021, segun lo registrado en nuestro sistema de gestion documental, en el que la comunidad
solidaria solicité concepto de esta Superintendencia sobre diferentes situaciones:
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PQRDS RECIBIDAS

4to. TRIMESTRE 2021 PQRDS RECIBIDAS
Oficina Asesora Juridica 4to. TRIMESTRE 2021
Oficina Asesora Juridica
Mes Cantidad % Participacion
Octubre 2021 10 T1,43%
Moviembre 2021 - 0,00%
Diciembre 2021 4 28,57%
Total 14 100,00%

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia

6. TIPIFICACION PQRDS RECIBIDAS:

La Oficina Asesora Juridica realizé una tipificacion para las 14 Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD, recibidas durante el 4to. Trimestre del afio
2021, clasificando las tematicas de las mismas en cuatro (4) grupos, dentro de los cuales por
temas varios u otros se recibieron 9 casos, seguido de solicitudes de informacion y de

documentacién, cada uno con 2 casos reportados y 1 caso mas por traslados por
competencia.

Ministeria de Hacicnda y Crdita Prilstiso . e i El emprendimiento Minhacienda
Supersolidaria @ Ss de todos

ia cle la Solidaria

TIPIFICACION PQRDS RECIBIDAS

TIPIFICACION PQRDS RECIBIDAS
4to. TRIMESTRE 2021

4to. TRIMESTRE 2021
Oficina Asesora Juridica

Oficina Asesora Juridica

Tipificacion Cantidad | % Participacion
Otros 9 64,29%
Solicitudes de Informacidn 2 14,29%
Solicitudes de documentaci6n 2 14,29%
Traslados por Competencia 1 7,14% E o A
Total 14 100,00% [ ]
Solicitudes de Solicitudes de Tras

Informacion documentacion
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Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia
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7. MEDIOS DE ENVIO PQRDS:

La Superintendencia de la Economia Solidaria, tiene como politica el manejo de los recursos
y el cuidado ambiental, es asi como, en aras de dar cumplimiento al Sistema de Gestion
Ambiental 1SO:14001-2015 y a su politica de cero papel, la Oficina Asesora Juridica, adopto
como estrategia €l envié de su correspondencia por medios digitales, para lo cual durante el
4to. Trimestre del afio 2021 se registraron 6envios por Esigna Box equivalente al 60% de la
medicion. Asi mismo, mediante el uso del correo de Notificaciones Judiciales se registraron 4
envios representando el 40% respectivamente.

Con esta politica, procuramos ser mas eficientes en el envio de las comunicaciones, en
razon a que el Sistema de Gestion Documental, formaliza su entrega mediante un correo
electrénico al destinatario en tiempo real, una vez el funcionario encargado de firmar el
documento realiza el proceso, con lo cual se genera un acta de entrega y lectura del mismo.

Con este sistema de envio, estamos garantizando que los destinatarios reciban de manera
oportuna las respuestas o requerimientos que se emiten por parte de esta oficina.

Bepiiblica de Colombia
Ministeria de Mackena y Créeito Peiblico. @ El emprendimiento Minhacienda.
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Superintendencia de la Economia Solidacia

MEDIOS DE ENVIO RESPUESTAS PQRDS

4to. TRIME STRE 2021 MEDIOS DE ENVIO RESPUESTAS PQRDS
Oficina Asesora Juridica Ato. TRIMESTRE 2021
Oficina Asesora Juridica
Medio de Envio Cantidad % Participacion
Esigna Box G 60,00%

T -
orr_e_o _Electronufo_ de 4 40,00%
Notificaciones Judiciales

Total 10 100,00% \

= Esigna Box

= Correo Electrdnico de
Notificaciones Judiciales

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia
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8. TIEMPO DE RESPUESTA A LAS PQRSD:

Es importante destacar que, para el 4to. Trimestre del afio 2021, se expidieron un total de 14
respuestas antes las solicitudes recibidas por la Oficina Asesora Juridica de PQRSD —
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias, mediante lo cual, se puede
establecer una importante y efectiva gestion en la atencion a la ciudadania de 6 solicitudes
dentro de un periodo de medicion de 0-5 dias, representando el 42.86%, seguido de 6
respuestas, que también se emitieron de manera favorable dentro del rango de méas de 6 - 10
dias, lo que refiere también el 42.86% de la gestién realizada y por ultimo en la medicién de
mas de 10 dias se emitieron 2 respuestas representando el 14.29%.

Republica de Cokombia
Ministerio de Haciends y ru'd\'l\:hMco . a El %mgrendimlentu Minhacienda
es de todos
Supersolidaria
Supevintendencia de la Fconomia Solidaria
TIEMPOS DE RESPUESTA PQRDS
i TR BT E LI TIEMPOS DE RESPUESTA PQRDS
Oficina Asesora Juridica 4to. TRIMESTRE 2021
Oficina Asesora Juridica
Dias N Respuestas "
Transcurridos |PQRDS Atendidas
0 - 5 dias 6 42 86% 4 & 6
5
6 - 10 dias 6 42,86% 4
3 2
2
Mas de 10 dias 2| 14.29% 1 [
Total 14 100,00% I 0 -5 dias 6 - 10 dias Hazi::‘lﬂ I

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia

9. CONSULTAS Y CONCEPTOS JURIDICOS:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, la Oficina Asesora Juridica recibid 118 solicitudes de
consultas juridicas, a través de nuestra plataforma de gestion documental, siendo octubre de
2021 el mes mas representativo de la medicion con 47 casos, para un 39.83%, seguido de
noviembre de 2021 con 37 casos, para el 31.36% y diciembre de 2021, con 34 casos para el
28.81%, mediante los cuales la ciudadania formulé diferentes tipos de inquietudes y
solicitudes de conceptos juridicos.
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CONSULTAS RECIBIDAS CONSULTAS RECIBIDAS
4to. TRIMESTRE 2021 Ato. TRIMESTRE 2021
LTETD S BT LTIEL Oficina Asesora Juridica
Mes Cantidad | % Participacidn
Octubre 2021 47 39,83%
Noviembre 2021 kry 31,36%
Diciembre 2021 34 28,81%
Total 18 100,00% = Octubre 2021 = Moviembre 2021 = Diciembre 2021

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia

10. MEDIOS DE ENVIO RESPUESTAS A CONSULTAS JURIDICAS:

En el 4to. Trimestre del afio 2021, la Oficina Asesora Juridica, expidid6 un total de 66
respuestas ante las consultas juridicas formuladas por la ciudadania mediante el uso de la
plataforma de gestion documental, las cuales, segun lo determina la politica establecida para
el debido manejo de los recursos y el cuidado ambiental, y en aras de dar cumplimiento al
Sistema de Gestion Ambiental 1SO:14001-2015 y a su politica de cero papel, adopté como
estrategia él envioé de su correspondencia a través del correo electrénico para la entrega del
95.45% de las respuestas que se expidieron.

También, la Superintendencia mediante el uso del correo de Notificaciones Judiciales, realizé
el envio del 4.55% de los conceptos que se atendieron.

Con este sistema de envio, estamos garantizando que la ciudadania reciba de manera
oportuna las respuestas o requerimientos que se emiten por parte de esta oficina asesora.
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MEDIOS DE ENVIO CONSULTAS JURIDICAS

4to. TRIMESTRE 2021 MEDIOS DE ENVIO CONSULTAS JURIDICAS

4to. TRIMESTRE 2021

Oficina Asesora Juridica Oficina Asesora Juridica
Medio de Envio | Cantidad | % Participacion P o
50
Esigna Box 63 95,45% ;g
Correo Electrénico 20 3
10
de Notificaciones 3 4,55% k.
Judiciales Esigna Box Correo Electronico de
Total 66 100.00% Notificaciones Judiciales

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia

11. TIEMPO DE RESPUESTA CONSULTAS JURIDICAS:

Es importante destacar que, para el 4to. Trimestre del ano 2021, se expidieron un total de 66
respuestas de las consultas juridicas recibidas de la ciudadania, mediante lo cual, se pudo
establecer una importante y efectiva gestién en la atencion prestada, dentro de los 30 dias
de haber sido recibidas para 59 casos, que reflejan el 89.39% de la medicion, seguidos de 7
casos para el 10.61%, que fueron atendidos después de los 30 dias.

Repiblica de Colambya
Ministeria de Wacnda ¥ Crédito Pibiico ﬁ El emprendlmlento Minhacienda
Supersolidaria g¢ de todos

Superintendencia de la Economia Solidaria

TIEMPOS DE RESPUESTA
CONSULTAS JURIDICAS TIEMPOS DE RESPUESTA
4to. TRIMESTRE 2021 CONSULTAS JURIDICAS
Oficina Asesora Juridica 4to. TRIMESTRE 2021
Oficina Asesora Juridica

N° Respuestas
Consultas Juridicas %

Transcurridos Atendidas a0
1-10 dias 8 12.12% »

11 - 20 dias Al 31.82%

21 - 30 dias 30 45 45% .

 1-10dias 11-20dias 21 -30 dias Ihsde?.l}

Mas de 30 dias 7 10,61%
dias
Total 66 100,00%

Dias 5

w B R B

Fuente: PQRSD Oficina Asesora Juridica, Esigna, SES, Construccion propia
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Secretaria General
ATENCION DE DENUNCIAS - RITA

En el 4to. Trimestre del afo 2021, la Secretaria General de la Superintendencia de la
Economia Solidaria, recibio 101 denuncias a través de la Red Interinstitucional de
Transparencia y Anticorrupcion — RITA, cuyo objetivo es el fortalecimiento de los
mecanismos en los que las entidades del estado luchan contra la corrupcion; también
mediante ella se consiguié un importante acercamiento de la ciudadania con las instituciones
del estado.

et de it < bl a El emprendimiento Minhaclenda
Supersolidaria gl < de todos

Superinterndencis de L3 Foonomis Salidaria

DENUNCIAS RECIBIDAS

4to. TRIMESTRE 2021 DENUNCIAS RECIBIDAS
Control Interno Disciplinario 4to. TRIMESTRE 2021

Mes Cantidad| % Participacién Control Interno Disciplinario
Octubre de 2021 32 31,68%
MNoviembre de 2021 31 30,69%
Diciembre de 2021 38 37.62%

Total 101 100,00%

= Octubre de 2021 = Noviembre de 2021
Diciembre de 2021

Fuente: Denuncias RITA, Esigna, SES, Construccion propia

En atencién al informe trimestral establecido por la Ley 1712 de 2014 respecto de las
denuncias recibidas en la entidad, corresponde a la Oficina de Control Interno Disciplinario de
la Superintendencia de la Economia Solidaria, la administracion del correo
denunciasporcorrupcion@supersolidaria.gov.co; en ftal virtud, luego de adelantar la
verificacion durante la recepcion de denuncias para el 4to. Trimestre del afo 2021, se
formalizé su ingreso a la entidad al sistema de gestion documental y se realizd su asignacion
para el tramite correspondiente.

Es importante indicar que, por competencia le corresponde a la Oficina de Control
Disciplinario conocer de las denuncias, quejas o solicitudes que presenta la ciudadania en
general, relacionadas con temas de corrupcién o en el que se pongan de presente hechos
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que impliquen presuntas faltas disciplinarias, con algun tipo de participacion los funcionarios
o contratistas de la Supersolidaria.
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