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INTRODUCCION

La Superintendencia de la Economia Solidaria fue creada mediante la Ley 454 de 1998,
como respuesta a la crisis del sector financiero y su reflejo en las organizaciones
solidarias. Tiene por objeto la supervision sobre la actividad financiera del
cooperativismo y sobre los servicios de ahorro y crédito de los fondos de empleados y
asociaciones mutualistas y, en general, el aprovechamiento o inversion de los recursos
captados de los asociados por parte de las organizaciones de la economia solidaria.

Es indudable que la corrupcion resquebraja la democracia e incrementa la pobreza, por
lo que es un acto inaceptable e intolerable, que debemos combatir. En el caso
colombiano, la experiencia recientemente vivida ha demostrado fehacientemente las
consecuencias nefastas que la corrupcion acarrea. Por eso es que estamos
convencidos que en nuestro pais, se debe instaurar a toda costa una politica integral de
lucha contra este flagelo, que recoja los distintos aportes que se han hecho al respecto
hasta la fecha, con miras a desarrollar un plan de consenso y, sobre todo, eficaz,
siempre respetuoso de los derechos humanos y de lo que dicta nuestra Constitucion.

La Estrategia para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano,
es un instrumento de tipo preventivo para el control de la gestion de la entidad, que
busca fortalecer la gestion de anticorrupcion y atencion al ciudadano, reglamentado
mediante la Ley 1474 de 2011 Articulos 73y 76, Decreto 2641 de 2012.

La metodologia contempla cuatro componentes, los cuales se han desarrollado al
interior de la entidad:'

1. Metodologia para la identificacion de Riesgos de Corrupcion y acciones
para su manejo: Este componente establece los criterios generales para la
elaboracion del Mapa de riesgos de corrupcién el cual identifica los riesgos y las
estrategias de prevencion en la entidad, permitiendo crear alertas y la
formulacion de mecanismos orientados a prevenirlos o evitarlos de manera
efectiva.

2. Estrategia Antitramites: busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la
administracion publica, en nuestro caso, en cabeza de la Superintendencia de
Economia Solidaria. En efecto, a mayor cantidad de tramites y de actuaciones,
aumentan las posibilidades de que se presenten hechos de corrupcion. Se
pretende por lo tanto, entre otras cosas, eliminar factores generadores de
acciones tendientes a la corrupcion, materializados en exigencias absurdas e
innecesarias, cobros, demoras injustificadas, etc.

3. Rendicion de Cuentas: La rendicion de cuentas a la ciudadania debe ser un

ejercicio permanente que se oriente a afianzar la relacién Estado — Ciudadano y
por lo tanto al mejoramiento permanente de la gestion publica.
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4. Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano: Este componente es
liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento
Nacional de Planeacion, como un rector de la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano, la cual busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramite y
servicios de la administracion publica y satisfacer las necesidades de la
ciudadania.
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1. OBJETIVO Y ALCANCE DEL PLAN

1.1 OBJETIVO GENERAL
Adoptar en la Superintendencia de Economia Solidaria el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano, dando cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 Articulos 73 y 76,
Decreto 2641 de 2012.
1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
@ Construir el mapa de riesgos de corrupcion de la Superintendencia de Economia
Solidaria y mitigarlos de acuerdo a la metodologia establecida en la

Superintendencia.

@ Definir las estrategias para la aplicacién de la Politica de Racionalizacion de
Tramites en la entidad.

@ Establecer mecanismos de rendicion de cuentas para la entidad.

@ Definir las acciones necesarias para optimizar la atencién al ciudadano en la
Superintendencia.

1.3 ALCANCE

Las medidas, acciones y mecanismos contenidos en el Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano, deben ser aplicadas por todas las areas de la Superintendencia
de la Economia Solidaria.

1.4 MARCO LEGAL

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Economia
Solidaria tiene fundamento legal en las siguientes normas:

e Constitucion Politica de Colombia.
e Ley 42 de 1993 (Control Fiscal de la CGR).
e Ley 80 de 1993, articulo 53 (Responsabilidad de los Interventores).

e Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).
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e Ley 190 de 1995 (normas para preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupciéon
administrativa).

e Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacion de la Administracion Publica).

e Ley 599 de 2000 (Cdédigo Penal).

e Ley 610 de 2000 (establece el tramite de los procesos de responsabilidad fiscal
de competencia de las contralorias).

e Ley 734 de 2002 (Cédigo Unico Disciplinario).
e Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas).

e Ley 1150 de 2007 (Dicta medidas de eficiencia y transparencia en la contratacion
con Recursos Publicos).

e Ley 1474 de 2011 (dictan normas para fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica).

e Decreto 2641 de 17 de diciembre de 201, por el cual se reglamenta la
elaboracién y publicacién de los Planes Anticorrupcion de todas las entidades del
orden nacional, departamental y municipal.

e Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comisién Nacional para la Moralizacion y la
Comisién Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcion).

e Documento CONPES 3714 de diciembre 01 de 2011: Del Riesgo Previsible en el
Marco de la Politica de Contratacién Publica.

e Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién publica)

e Decreto 2482 de 2012, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.

e Cobdigo de Etica de la Superintendencia de Economia Solidaria. Resolucion
20084210007035 de junio 10 de 2008

e Cobdigo de Buen Gobierno de la Superintendencia de Economia Solidaria.
Resolucién 200741000076350 de septiembre 25 de 2007

e Adopcion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano Resolucién No.
20131230002655 del 30 de abril de 2013.
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e Actualizacibn de los trdmites que se realizan ante la entidad, quedando

modificados bajo la Resolucion No. 20131210009425 del 18 de diciembre de
2013.

e Conformacion del Comité de Desarrollo Administrativo Resolucion No.
20131120007385 del 08 de octubre de 2013, que incluye las funciones del
Comité de Gobierno en Linea y Antitramites.

¢ Modificacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano Resolucion
20131210009695 del 26 de diciembre de 2013.
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2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO SUPERSOLIDARIA"

2.1 MISION

Somos un organismo técnico del Estado encargado de supervisar la naturaleza juridica
y la actividad de las empresas de la economia solidaria bajo nuestra competencia.
Trabajamos con estandares de calidad para proteger los intereses de los asociados y
de la comunidad, generar confianza y fortalecer al sector como alternativa de desarrollo
social y econémico de Colombia.

2.2 VISION

“La Superintendencia de la Economia Solidaria sera reconocida en el 2018, por la
efectividad en la aplicacién de estandares internacionales de auditoria y supervision por
riesgos, acordes con las exigencias del sector y del Gobierno Nacional, contribuyendo
al fortalecimiento de la confianza en el modelo solidario, a través de la proteccién del
asociado y la defensa de sus derechos.”

2.3 VALORES

1. Respeto: consideracién debida a las personas y a las cosas.

2. Honestidad: cualidad que hace que una persona sea incapaz de engafar o
defraudar, ya sea en su propio beneficio o en el de otro.

3. Lealtad: fidelidad frente a las personas y a las ideas.

4. Compromiso: actitud de cooperacion por conviccién, que sobrepasa lo impuesto,
pactado y/o acordado.

5. Disciplina: actitud de autocontrol en la observancia a normas y cumplimiento de
deberes dirigida a la obtencién de objetivos y resultados programados.

6. Responsabilidad: capacidad de dar respuesta adecuada a lo encomendado y de
asumir las consecuencias.

7. Tolerancia: Respeto y comprension a los proyectos ajenos aunque no los
compartamos, en busca del bienestar comun.

8. Solidaridad: Actitud que implica dirigir las ideas y los actos pensando en el
interés del grupo incluyendo el propio.

9. Justicia: Actitud que consiste en dar a cada quien lo que le corresponde
corrigiendo desequilibrios y observando diferencias.
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10.Equidad: Capacidad de reconocer a las personas los mismos derechos y
oportunidades.

Principios y valores del sector solidario

Estos principios definen universalmente los fundamentos de la economia solidaria. Su
ejercicio constante permite compartir, colaborar, trabajar en grupo, respetar y lograr que
la iniciativa de un colectivo sea viable.

- El ser humano, su trabajo y mecanismos de cooperacion tienen primacia.

- Espiritu de solidaridad, cooperacién, participacion y ayuda mutua.

- Administracion democratica, participativa, autogestionaria y emprendedora.

- Adhesioén voluntaria, responsable y abierta.

- Propiedad asociativa y solidaria sobre los medios de produccion.

- Participacion econdmica de los asociados, en justicia y equidad.

- Formacion e informacion para sus miembros, de manera permanente, oportuna y
progresiva.

- Autonomia, autodeterminacion y autogobierno.
- Servicio a la comunidad.
- Integracion con otras organizaciones del mismo sector.

- Promocién de la cultura ecoldgica.

10
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2. COMPONENTES DEL PLAN

En cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de 2011 Articulos 73 y 76, Decreto
2641 de 2012, la Superintendencia de Economia Solidaria formula el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano para la vigencia 2013, de acuerdo a la
metodologia establecida por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica.

2.1 PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE
RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO

Al interior de la Superintendencia de Economia Solidaria la identificacion de los Riesgos
de Corrupcion se realizé mediante la aplicacion del “D-MECO-003 Metodologia para la
Gestion Integral de Riesgos” que se encuentra documentada en la entidad, que incluye
la provista por la Secretaria para la Transparencia de la Presidencia de la Republica.
Asimismo, durante el afio 2014 para definir los Riesgos de Corrupcion se efectuo el
analisis de cada uno de los procesos institucionales y los posibles actos de corrupcion
que se pueden presentar en el desarrollo de los mismos, tomando como base los
hechos mencionados en la cartilla de Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

En el “F-MECO-018 matriz de gestion integral de riesgos”, se encuentran definidos los
Riesgos de Corrupcion, con sus causas, consecuencias, analisis del riesgo inherente,
controles, analisis del riesgo residual, planes de tratamiento definidos e indicadores,
como se observa en la tabla a continuacion. Asi mismo, aplicando la metodologia
aprobada por la Superintendencia desde el mes de marzo de 2014, la definicion del
plan de tratamiento asi como seguimiento a los riesgos (mensual, trimestral, semestral
0 anual) se realizara teniendo en cuenta el resultado del riesgo residual (inaceptable,
importante, moderado, aceptable y tolerable).
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2.2 SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

De acuerdo a la Ley 454 de 1998, al Decreto 186 de 2004, a la Ley 962 de 2005, al
Decreto Ley 019 del 2012 y al Estatuto Organico del Estatuto Financiero; los veinte (20)
tramites de la entidad aprobados a noviembre de 2013, son los siguientes:

TRAMITES
< DEPENDENCIA
No. NOMBRE TRAMITE PRODUCTO / SALIDA RESPONSABLE
Autorizacion para constitucion de | Resolucion para constitucion de
cooperativas especializadas de ahorro | cooperativas especializadas de Delegatura
1 y crédito y multiactivas o integrales con | ahorro y crédito y multiactivas o Financiera
seccién de ahorro y crédito integrales con seccion de ahorro y
crédito
Autorizacién para ejercer la actividad | Autorizacion para ejercer la
financiera para entidades cooperativas | actividad financiera para
> constituidas antes de agosto 4 de 1998 | entidades cooperativas Delegatura
gue vienen ejerciendo la actividad constituidas antes de agosto 4 de Financiera
1998 que vienen ejerciendo la
actividad
Autorizacion previa para cesion de L o
3 activos y pasivos Res_glumon d(_a autorlzaglon de D_elega_tura
cesion de activos y pasivos Financiera
Autorizacion para el desmonte del | Resolucién de autorizacion para
4 ejercicio de la actividad financiera el desmonte de la actividad D.elega'tura
. . Financiera
financiera
Posesion de administradores, revisores
fiscales y oficiales de cumplimiento de . o ., Delegatura
5 | . . . Oficio de autorizacion de posesion . )
as entidades cooperativas que ejercen Financiera
actividad financiera
g |Autorizacion —de  conversion  de | Resolucion de autorizacion de Delegatura
precooperativa a cooperativa conversion Asociativa
Autorizaci()_r] para ,Ia transformacién, Resolucién que autoriza la
7 incorporacién o fusion de las entidades | ransformacion, incorporacion o Delegatura
con actividad financiera fusion de las entidades con Financiera
actividad financiera
Autorizacién de asociacién de personas | Resolucion de autorizacion de
8 naturales en organismos de segundo | asociacion de personas naturales Delegatura
grado de caracter econémico en organismos de segundo grado Asociativa
de caracter econdémico
Autorizaciéon de fusion por creacion o | Resolucion de autorizacion de Delegatura
9 por incorporacién-absorcion fusién por creacion o por o
X g, Asociativa
incorporacion
Autorizacion de transformacion de
10 entidades del sector real sometidas a la | Resolucién de autorizacion de Delegatura
supervision de la Superintendencia de | transformacion Asociativa
la Economia Solidaria
1 Prérroga a la con_versién de Rqsolucién de autorizacion de Delegatpra
precooperativa a cooperativa prérroga Asociativa
Autorizacion de escision de las Resolucion de autorizacion de
12 | organizaciones de economia solidaria | escisién de las entidades que no Delegatura
qgue no ejercen actividad financiera ejercen actividad financiera Asociativa
Autorizacion para la apertura, traslado y
13 | Gere de oficinas de las entidades con | Oficio de autorizacién de apertura, Delegatura
actividad financiera sometidas al | raslado o cierre Financiera
régimen de autorizacion individual
Autorizacion para la escision de las » L
14 | entidades con actividad financiera Resolucion de autorizacion de Delegatura
escision Financiera
Control de legalidad y seguimiento a la | Oficio respuesta del Control de Delegatura
15 | disolucién y liquidacién voluntaria legalidad y seguimiento a la Asociativa
disolucion y liguidacion voluntaria
17
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TRAMITES
No. NOMBRE TRAMITE PRODUCTO / SALIDA DEPENDENCIA
RESPONSARI F
Control de legalidad de asambleas,
nombrgmlentos y reformas estatutarias Oficio de respuesta del control de Delegatura
16 | de entidades del sector real sometidas ; . 0
e . . | legalidad de reformas estatutarias Asociativa
a la supervisién de la Superintendencia
de la Economia Solidaria
Control de legalidad de la constitucion
17 de entidades del sector real sometidas | Oficio de conformidad o Delegatura
a supervision de la Superintendencia | requerimiento Asociativa
de la Economia Solidaria
Control de legalidad de reformas
estatytanﬁs que no requieren de Oficio de respuesta del control de Delegatura
18 | autorizacion previa por parte de la ; . ) .
. ; . | legalidad de reformas estatutarias Financiera
Superintendencia de la Economia
Solidaria
Solicitud de autorizacion para inicio y | Resolucién de autorizacién para
. A . Y ) ot Delegatura
19 | cierre de las liquidaciones voluntarias inicio y cierre de las liquidaciones ) )
X Financiera
voluntarias
Reconocimiento de cooperativas y ., - Delegatura
20 : ) . Resolucién de reconocimiento S
precooperativas de trabajo asociado Asociativa

Dentro de la Politica de Racionalizaciéon de Tramites la Supersolidaria definié el

siguiente plan para el afio 2015:

PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

NOMBRE DEL DESCRIPCION FECHA REALIZACION
TRAMITE / OPA MOTIVO DE TIPO DE TIPODE DE LA TS DEPENDENCIA
N° | REGULACION | RACIONALIZACION ACCION RACIONALIZACION MEJORA O RESPONSABLE INICIO FIN
PROYECTO dd/mm/aa dd/mm/aa
Autorizacion para Eliminar toda Resolucién | Delegatura 01/01/2015 | 31/01/2015
ejercer la vez que desde de Financiera
actividad de la expedicion | autorizacion
financiera para de laley hasta u oficio de
entidades la fecha ya se negacion de
cooperativas surtié el tramite | actividad
1 constituidas Iniciativa de la R ES Eliminacion del tramite | para todas las financiera
antes de agosto institucion / OPA entidades y
4 de 1998 que fueron
vienen autorizadas para
ejerciendo la ejercer actividad
actividad financiera o se
les ordenod el
desmonte.
Autorizacion para Ajustar la Circular Delegatura 01/01/2015 | 31/12/2015
ejercer la circular basica basica Financiera
actividad juridica juridica
financiera para eliminando el modificada o
entidades tramite una vez | circular que
cooperalivas Iniciativa de la Eliminacion del tramite generadala modifica la
2 constituidas PSP Normativas resolucion circular
institucion / OPA ” -
antes de agosto negacion del basica
4 de 1998 que ejercicio de la juridica
vienen actividada
ejerciendo la financiera a las
actividad cooperativas
vigentes
Posesion de Revisar en el Circular Delegatura 01/01/2015 | 30/06/2015
administradores, tramite la basica Financiera
revisores fiscales documentacion | juridica
y oficiales de exigida y ajustar | modificada o
3 cumplimiento de Iniciativa de la N q Eliminacién o los documentos | circular que
. P ormativas ” e : "
las entidades institucion reduccion de requisitos | pertinentes, de | modifica la
cooperativas que acuerdo al circular
ejercen actividad Decreto Ley 019 | basica
financiera de 2012 juridica
Autorizacion de Actualizacién de | Circular Delegatura 01/01/2015 | 30/06/2015
fusion por normas, basica Asociativa
creacion o por reduccion de juridica
incorporacion- fases posibles modificada o
absorcion Iniciativa de la ! Eliminacion o de automatizar | circular que
4 institucion e reduccion de requisitos modiﬁcaqla
circular
bésica
juridica
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PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION

NOMBRE DEL MOTIVO DE TIPO DE TIPO DE DESCRIPCION DEPENDENCIA .
N° | TRAMITE/OPA | RACIONALIZACION | ACCION | RACIONALIZACION DE LA AR || rEsrensAslE || FEEHR REAUEACEN
Autorizacion de Actualizacién de | Circular Delegatura 01/01/2015 | 30/06/2015
transformacion requisitos, basica Asociativa
de entidades del reduccion de juridica
sector real pasos y fases modificada o
5 sometidas a la Iniciativa de la N ) Eliminacion o posibles de circular que
o " ormativas . - . "
supervision de la institucion reduccion de requisitos | automatizar modifica la
Superintendencia circular
de la Economia basica
Solidaria juridica
Reconocimiento Revisar en el Circular Delegatura 01/01/2015 | 30/06/2015
de cooperativas tramite la basica Asociativa
y documentacion | juridica
precooperativas exigida y ajustar | modificada o
6 de trabajo Iniciativa de la NEiERES Eliminacion o los documentos | circular que
asociado institucion reduccion de requisitos | pertinentes, de | modifica la
acuerdo al circular
Decreto Ley 019 | basica
de 2012 juridica
Control de Actualizacién de | Circular Delegatura 01/01/2015 | 30/06/2015
legalidad de fases 'y basica Asociativa
asambleas, requisitos juridica
nombramientos y legales modificada o
reformas circular que
estatutarias de I Peflopeycl}l modifica la
7 entidades del iE LB Normativas EliiEEkne circular
institucion reduccion de requisitos o
sector real basica
sometidas a la juridica
supervision de la
Superintendencia
de la Economia
Solidaria
Los 20 tramites Realizar en la Resolucién | Delegatura 30/01/2015 | 30/06/2015
sede de Financiera y
electronica, la autorizacion | Delegatura
sistematizacion | u oficio de Asociativa
requerida para negacion del
el tramite
diligenciamiento | solicitado
del formato de
8 Inilciatliva lqe la Tecnologicas Trémite/QPA total en sqlicjtud del
institucion linea tramite, la
entrega de la
informacion
correspondiente
por parte de la
entidad vigilada
y larespuesta
para consulta en
linea.
19
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2.3 TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

De acuerdo con lo establecido en el documento CONPES 3654 de 2010 “Politica de
rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos” y acogiendo los
lineamientos propuestos en el documento “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” la Superintendencia de la Economia
Solidaria, plantea la estrategia para la Rendicién de Cuentas a la ciudadania para el
2015, la cual se estructura dentro de los componentes de informacion, diadlogo e
incentivos o sanciones'; de tal manera que sea posible continuar con el proceso de
mejoramiento de la interaccion con la ciudadania y asimismo posicionar a la Entidad
como organismo técnico del estado encargado de supervisar la naturaleza juridica y la
actividad de las empresas de la economia solidaria objeto de vigilancia.

Componente 1: Informacioén

e Actualizar permanentemente la informacion sobre la gestion de la entidad, nueva
normativa y automatizacion de tramites en nuestra pagina web.

e Difundir informacion sobre la gestibn de la entidad a través de medios
alternativos, diferentes a la pagina web, en los eventos en los que participa u
organiza la entidad.

e Visibilizar la gestién de la Superintendencia mediante la difusion de informacién a
través del programa de television “Supersolidaria Te Ve”.

e Realizar un especial en el programa Supersolidaria sobre el informe de gestion
de la Superintendencia enero-noviembre 2015 a manera de panel.

e Publicar el informe de gestién en la pagina web.

e Publicar en la revista institucional Enlace Solidario el informe de gestion

Componente 2: Didlogo
e Realizar audiencia de rendicibn de cuentas y participar en la que realice el

MHCP.

e Fortalecer el componente de dialogo mediante el desarrollo de las Jornadas
Descentralizadas de Supervision, en los que se atienden las inquietudes de los
asistentes y se presentan avances en gestion de la Superintendencia.

e Realizar encuesta que nos permita evaluar el impacto de la informacion
publicada y socializada en los eventos que organiza y en los que participa la
Superintendencia.

e Acoger los comentarios recibidos a través de redes sociales, pagina web y buzén
de sugerencias para la estructuracion de la audiencia de rendicion de cuentas y
el informe de gestion.

! Presidencia de la Republica. Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Pég. 18.
Colombia.
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Componente 3: Incentivos
e Ampliar la base de datos de clientes y partes interesadas como estrategia para

incentivar la participacion en los temas relevantes de gestion de la Entidad.

¢ Realizar medicion de la satisfaccién ciudadana con resultados de la rendicion de
cuentas

e Divulgar los resultados de la gestion de la entidad a través de las redes sociales
para el intercambio de ideas y propuestas.

e Difundir a través de los mecanismos de comunicacién interna (Notisolidario,
carteleras, intranet) tips y legislacion relacionada con la rendicién de cuentas a la
ciudadania, para incentivar el proceso desde los funcionarios.

Realizar un encuentro institucional para sensibilizar a los funcionarios sobre la
importancia de la Rendicion de Cuentas.

2.4 CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANO

Este componente busca mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de
la administracion y satisfacer las necesidades de la ciudadania, enmarcado en la
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano y liderado por el Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano.

La entidad ha realizado grandes esfuerzos por cumplir con la normatividad asociada a
la Atencién al Ciudadano, por esa razon este tema esta inmerso en los planes
institucionales, procesos y procedimientos, de modo que las actividades puedan ser
objeto de financiacion y seguimiento.

Los componentes para mejorar la atencion al ciudadano que se han desarrollado al
interior de la entidad son los siguientes:

1. Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano: "Portafolio de Servicios:
En la pagina web de la entidad www.supersolidaria.gov.co, icono “Tramites” se
encuentran relacionados los tramites y servicios.

2. Implementar y Optimizar:

La entidad cuenta con procesos dirigidos a dar cumplimiento con las actividades de
Supervision, como son los procesos de Vigilancia Asociativa, Vigilancia Financiera,
Inspeccion Asociativa, Inspeccion Financiera, Control Asociativa y Control
Financiera. De igual manera, cuenta con procesos dirigidos a la Atencion del
Ciudadano, como lo son los procesos de Gestion de Interaccion Ciudadana
Asociativa y Gestion de Interaccion Ciudadana Financiera. Cada uno de estos
procesos cuenta con procedimientos que describen detalladamente las actividades a
realizar.
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3. Medir la Satisfaccion del Ciudadano: La entidad mide la satisfaccion del cliente
por medio de encuestas que se realizan en el CAU — Centro de Atencién al Usuario
y en las Jornadas de Supervision Descentralizadas. Como resultado del analisis de
la medicidbn se generan acciones de mejora orientadas al mejoramiento de la
atencion a los usuarios.

4. ldentificar necesidades:
En la construccion de la Plataforma Estratégica de la entidad y especificamente en
la caracterizacion de los procesos, se estan identificando las necesidades y
expectativas de las entidades vigiladas y usuarios. Esta labor permite definir la
estrategia para gestionar una atencion adecuada y oportuna.

5. Informacion actualizada:
En la pagina web de la entidad www.supersolidaria.gov.co se encuentra toda la
informacion actualizada respecto de la Supersolidaria, de los tramites y servicios que
brinda y demés aspectos que debe conocer el ciudadano.

6. Adecuacién de espacios fisicos:
La entidad dispone de un espacio fisico e infraestructura para la atencion
personalizada CAU — Centro de Atencion al Usuario, que se encuentra ubicado en la
Carrera 7 No. 31 — 10 Piso 11.

Para la atencion prioritaria o de personas con situacion de discapacidad, se cuenta
con unas sillas para que los usuarios puedan descansar mientras esperar su turno.

7. Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos:
En el afio 2012, se capacitaron a los servidores publicos de la entidad en especial
los funcionarios que atienden a entidades vigiladas y usuarios, y adscritos al grupo
de atencion al ciudadano en el tema de Atencién y Servicio al Cliente, con el apoyo
del SENA.

Esta jornada se efectudé con el fin de fortalecer la gestion del servidor que se
encuentra en contacto permanente con el ciudadano, preparandolo para la ejecucion
eficiente de sus responsabilidades y ante la necesidad de alcanzar los mejores
estandares de calidad.

8. Fortalecimiento de los Canales de Atencion:
La entidad cuenta con los siguientes canales de atencion con el fin de aumentar la
participacion de la ciudadania:

- Enla Pagina web se encuentran los siguientes vinculos: chat, foro, recepcion de
guejas, consulta de radicados.

- Correo electronico institucional cau@supersolidaria.gov.co.

- Linea de atencién nacional 01 8000 511 737

- Conmutador 1-489 5009, fax 1-489 5009 Ext.: 125#

- CAU - Centro de Atencion al Usuario (atencion personalizada): Carrera 7 No. 31
— 10 Piso 11
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Superintendencia de la Economia Solidaria

Para el afio 2015 se va a trabajar en el fortalecimiento de la linea de primera atencion
del CAU, que impacta en el medio de atencion presencial al ciudadano o cliente de la

entidad.
FECHA MAXIMA PARA
IMPLEMENTACION

24 de Julio de 2015

ACCIONES

Definir los temas y medios que seran
gestionados por el CAU.

Cronograma de capacitacion tanto para
funcionarios de la entidad como para los
auxiliares del outsourcing de correspondencia en
los temas aprobados. Para ello se requerira el
apoyo de las diferentes dependencias que
tramitan dichos procesos actualmente.
Implementacion de la gestion de primer y
segundo nivel aprobados.

Evaluacion de la gestién del primer y segundo

30 de Septiembre de 2015

2 de Noviembre de 2015

31 de Diciembre de 2015

nivel.
3. HISTORIAL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO
FECHA | VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO

30-Abr-13 0 Versiéon 1

29-Nov-13 1 Actualizacion de acuerdo a los cambios en cuanto a los tramites de la
Entidad, la actualizacion del Plan Anti Tramites y la metodologia para
la realizacién de la Rendicion de cuentas.

29-Ene-14 2 Versién en Excel del plan de accién del Plan Anticorrupcion y de
atencion al ciudadano, que se encontraba dentro del formato
establecido para el Plan de accién del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion del Sector Hacienda

29-Ene-15 3 Actualizacion del plan de accién y Matriz de Riesgos de Corrupcién
para el afio 2015

12-Jun-15 4 Actualizacion del Plan para el afio 2015 con cambios en los cuatro
componentes y actualizacion de la vision segun el plan estratégico
2014-2018.

" http://wsp.presidencia.gov.co/secretaria-transparencia/Documents/Metodologia-Plan-Anticorrupcion.pdf Abril 30

de 2013

" Superintendencia de la Economia Solidaria de Colombia. Plan Estrategico 2014-2018 pg.21
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