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Introduccion

La Superintendencia de la Economia Solidaria (SES) promueve la participacion ciudadana
como un principio fundamental de la gestién publica y como un instrumento esencial para
el fortalecimiento del sector solidario colombiano.

A través de su Estrategia de Participacion Ciudadana, la Entidad busca garantizar que los
ciudadanos, las organizaciones vigiladas y los grupos de valor e interés puedan aportar,
dialogar y ejercer control sobre la gestion institucional, en un marco de transparencia,
corresponsabilidad y confianza.

El ejercicio de la participacion ciudadana encuentra su sustento en la Constitucion Politica
de 1991, que la reconoce como un derecho fundamental y un mecanismo esencial de la
democracia y del control social. De igual manera, se apoya en la Ley 1757 de 2015, que
desarrolla las disposiciones para garantizar la participacion democratica en la toma de
decisiones publicas; en la Ley 1755 de 2015, que regula el derecho de peticion y los deberes
de las autoridades en la atencion a la ciudadania; y en la Ley 2052 de 2020, orientada a la
simplificacion, agilizacion y digitalizacion de los tramites publicos.

Estas disposiciones normativas orientan la gestion institucional hacia la apertura, la rendicion
de cuentas y la construccion colectiva de soluciones que beneficien tanto al sector solidario
como a la ciudadania en general.

La Estrategia de Participaciéon Ciudadana se enmarca en el Modelo Integrado de Planeacién
y Gestion (MIPG), el cual promueve la eficiencia, la calidad y la transparencia como pilares
de la funcion publica. Desde este enfoque, la participacion no se limita a la recepcién de
comentarios o consultas, sino que se concibe como un proceso continuo de colaboraciéon
entre la Superintendencia, las organizaciones solidarias y la comunidad, orientado a fortalecer
la supervision preventiva, promover la cultura solidaria y generar valor publico.

En cumplimiento de este propdsito, la Superintendencia de la Economia Solidaria impulsa
espacios de didlogo, consulta y colaboracion, tanto presenciales como virtuales, que
permiten recoger la percepcion y necesidades de los distintos actores sociales y econdmicos.
Estos mecanismos facilitan a la ciudadania el conocimiento de la gestion institucional, la
presentacion de solicitudes y la formulacién de propuestas que contribuyan a la mejora de
los servicios, fortaleciendo asi la confianza entre el Estado y la ciudadania.

Asimismo, la Estrategia de Participacion Ciudadana incorpora un enfoque diferencial que
reconoce las condiciones socioeconémicas y los distintos niveles de acceso a la tecnologia
de los grupos de valor e interés. De esta manera, se busca garantizar la equidad en el ejercicio
de la participacién, permitiendo que los ciudadanos y las organizaciones del sector solidario,
independientemente de su ubicacion geografica o capacidad tecnoldgica, accedan a los
canales institucionales de informacion, consulta y retroalimentacion.




En este sentido, para la Superintendencia de la Economia Solidaria, la participacion
ciudadana constituye un ejercicio de colaboraciéon y construccion conjunta que
fortalece la legitimidad institucional y contribuye al desarrollo sostenible del sector
solidario en Colombia.

[lustracion 1 Escenarios de relacionamiento de los ciudadanos con el Estado

Escenarios de relacionamiento de los ciudadanos con el Estado

Accedea Adelanta tramitesy Hace control Participa
y colabora

informacion publica otros procedimientos y exige cuentas
administrativos

“"@'/ [
N7 \m\‘}

= Consultassitios web = Accede aservicios publicos = Quejas,denuncias, reclamos = Identificacion de necesidades
= Hace solicitudes = Pagaimpuestos = Retroalimenta = Formulacion de planes,
deinformacion = Accedeabienesy/o normasy proyectos
= Hace uso delos diferentes servicios del Estado = Solucién de problemas
medios de consulta = Seguimiento - Implementacién
= Evaluacion

Fuente: Funcién Publica — 2020

1. Balance general

La Superintendencia de la Economia Solidaria, en cumplimiento de su misién de
promover la transparencia, la confianza y la participacion activa de la ciudadania
y de los grupos de valor e interés, implementa la Estrategia de Participacion
Ciudadana 2025 como una herramienta de fortalecimiento institucional y de didlogo
permanente entre el Estado y la ciudadania.

Esta estrategia se orienta por los principios establecidos en la Ley 1757 de 2015, que
promueve la participaciéon democratica en todas sus modalidades, y en la Ley 2052
de 2020, conocida como Ley Antitrémites, cuyo propdsito es simplificar, agilizar y
digitalizar los procesos administrativos para mejorar la relacion entre la ciudadania
y las entidades publicas. En este marco, la Estrategia de Participacion Ciudadana
busca garantizar una gestion eficiente, abierta y colaborativa, en la que los actores
sociales puedan incidir de manera efectiva en las etapas de planeacion, ejecucion
y evaluacion de la gestion institucional.

En este contexto, la Superintendencia ha fortalecido la articulacion entre sus grupos
internos y dependencias, con el fin de consolidar mecanismos de interaccion que
favorezcan la participacion activa de la ciudadania y de las organizaciones solidarias
en el ejercicio de la supervisiéon. La participaciéon se concibe como un proceso
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continuo que promueve la corresponsabilidad, el control social y la transparencia
en el marco de la economia solidaria.

Durante el aho 2025, la Entidad avanzé en la implementacion de acciones orientadas
a fortalecer los canales de comunicacion, promover la cultura de la participacion
y mejorar la accesibilidad a la informacién publica. Para ello, se desarrollaron
espacios de participacion presenciales y virtuales, se impulsé el uso de herramientas
tecnoldgicas y se fortalecieron los mecanismos de retroalimentacion y colaboracion
con los grupos de valor e interés.

Las actividades desarrolladas evidencian un esfuerzo institucional por reducir las
brechas existentes entre la ciudadania y la Entidad, especialmente en los territorios
donde el acceso a la tecnologia y a los canales digitales es limitado. Desde esta
perspectiva, la Estrategia de Participacion Ciudadana adopta un enfoque diferencial
que reconoce las condiciones socioeconémicas, geograficas y tecnoldgicas de los
actores del sector solidario, y orienta sus acciones hacia la equidad en el ejercicio
de la participacion y el acceso efectivo a la informacion.

De manera articulada, el Grupo de Analitica de Datos (GAD) ha desempefiado un
papel estratégico en la gestion, andlisis y divulgacion de informacién, mediante el
uso de medios digitales, boletines, redes sociales y mecanismos de retroalimentacion.
Estas acciones han fortalecido el didlogo entre la Superintendencia y las
organizaciones vigiladas, permitiendo generar informacién y conocimiento Utiles
para la toma de decisiones y para el desarrollo sostenible del sector solidario.

Asimismo, las diferentes &reas de la Superintendencia, en especial aquellas
relacionadas con la atencién al ciudadano, la comunicacion, la planeacion y la
supervision, han trabajado de forma coordinada en la creacién de espacios de
participacion y de rendicion de cuentas, en los cuales la ciudadania puede expresar
sus necesidades, presentar propuestas y ejercer control sobre la gestion publica.

En conjunto, estos esfuerzos consolidan un modelo de gestién participativa
que trasciende la consulta o la comunicacion unidireccional, y que promueve la
construccion colectiva de soluciones, la innovacion publica y la corresponsabilidad
en el cumplimiento de los fines del Estado.

2. Mecanismos de colaboracion con
los grupos de interés en la generacion,
analisis y divulgacion de
informacion del GAD

2.1. Participacion de grupos de interés externos

Desde el Grupo de Analitica de Datos, se ha consolidado una estrategia de
relacionamiento y retroalimentacion permanente con los diferentes grupos de interés




externos, entre los que se destacan las empresas del sector solidario, la ciudadania,
la academiay las organizaciones que hacen parte del ecosistema de datos.

Esta estrategia tiene como propdsito no solo garantizar el acceso oportuno y
transparente a la informacion, sino también promover la participacion activa de
actores externos e internos en los procesos de generacién, analisis y mejora continua
de los productos de informacién desarrollados por el GAD, fortaleciendo asf su
pertinencia, utilidad y calidad técnica.

2.2. Difusion abiertay publica a través del portal
institucional
Uno de los principales mecanismos de participacion y consulta implementados

por el GAD es la seccion web de boletines disponible en el portal institucional de
la Superintendencia de la Economia Solidaria.

En este espacio se encuentran publicados, de manera abierta y permanente, todos
los boletines generados por el GAD desde su creaciédn, lo que permite a la ciudadania,
a las organizaciones del sector solidario, a la academia y a otros actores interesados
acceder libremente a informacién relevante sobre el comportamiento y la evolucion
del sector solidario colombiano. La seccion de boletines puede ser consultada a través
del siguiente enlace institucional: https://www.supersolidaria.gov.co/es/content/
boletines-publicados-gad

llustracién 2 Boletines generados por el GAD

oume peRy

CARTERA
EXPANSION

Ver Boletin de Cauca Ver Boletin de Insolvencia Ver Boletin de Cali Ver Boletin de Cartera en
Expansion

Fuente: Grupo Analitica de Datos

llustracién 3 Boletines generados por el GAD en la pagina web

Acceda a nuestros
boletines

mas recientes y
manténgase al tanto

[osiasy ‘.%’r

de las ultimas
actualizaciones

del Sector Solidario
en Colombia.

Fuente: Grupo Analitica de Datos
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Este repositorio digital no solo facilita el acceso libre y oportuno a la informacion, sino
que ademas actla como una fuente oficial y permanente para las organizaciones
del sector solidario, los medios de comunicacién, la academia, los investigadores, los
estudiantes, los gremios y demas actores interesados en conocer el comportamiento
y la evolucién del sector solidario colombiano. La publicaciéon de esta informacion
en el portal institucional constituye un paso fundamental para garantizar la
transparencia, la trazabilidad y la consulta publica de los datos.

2.3. Sistema de suscripcion a boletines
via correo electronico

Como complemento a la publicacion de los boletines en el portal institucional, el
Grupo de Analitica de Datos, ha implementado un sistema de suscripcion voluntaria
a través de un enlace disponible en la pagina web de la Superintendencia de la
Economia Solidaria. Este mecanismo permite que las personas interesadas reciban de
manera directa, en su correo electrénico, cada nuevo boletin generado, sin necesidad
de realizar consultas manuales en el sitio web.

Este canal ha contribuido a la consolidacion de una comunidad de lectores
recurrentes, quienes no solo acceden a la informacion publicada, sino que también
participan activamente mediante el envio de comentarios, sugerencias, preguntas
y recomendaciones. La retroalimentacion recibida a través de este medio resulta
de alto valor para el GAD, en la medida en que permite conocer la experiencia del
usuario final, identificar oportunidades de mejora en los enfoques metodoldgicos
y priorizar nuevos temas de interés colectivo para el sector solidario.




2.4. Retroalimentacion activa a través
de correo electronico

Una de las fuentes mas importantes de interaccion con los grupos de interés externos
ha sido el canal de correo electrénico. A través de este medio, el Grupo de Analitica
de Datos recibe de manera constante comunicaciones provenientes de cooperativas,
fondos de empleados, asociaciones mutuales, gremios y ciudadania en general, en
las que se formulan observaciones y comentarios relacionados con los boletines
publicados.

Las principales observaciones recibidas se concentran, entre otros aspectos, en los
siguientes temas:

= Las fechas de corte utilizadas en los anélisis

= |afrecuencia de publicacién

= |aclaridad en la interpretacion de gréficas y tablas
= £l formato de visualizacion

= Larelevancia de los temas tratados

llustracion 4 Mecanicas Interactivas del GAD

Supersolidaria

iNo te pierdas las
oltimas novedades
del Sector Solidario!

Suscribete y recibe
boletines exclusivos
o/ sobre el desarrollo
de la Economia
Solidaria

Panorama Econémico

iNo te lo pierdas!

jVisita nuestra pagina ==

q web y explora nuestras
ediciones!

Fuente: Grupo Analitica de Datos

Gracias a este flujo constante de retroalimentacion, se han implementado diversos
ajustes en los boletines publicados, entre los que se destacan la modificacion de las
fechas de corte para alinearlas con los calendarios contables del sector, la incorporacion
de glosarios explicativos en las fichas informativas, el redisefio de las visualizaciones
con el fin de facilitar su comprension, asi como la reorganizacion de los contenidos
por bloques tematicos.

Estas acciones evidencian una escucha activa y una clara disposicion institucional
para fortalecer la calidad y relevancia de la informacion, a partir de la experiencia y las
necesidades de los usuarios.

O/o
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2.5. Participacion a través de redes sociales
institucionales

Con el objetivo de ampliar la cobertura de la informacion y fomentar la interaccion
con diversos publicos, el Grupo de Analitica de Datos ha fortalecido la divulgacion
de sus productos a través de las redes sociales oficiales de la Superintendencia de la
Economfa Solidaria, en particular Instagram, Facebook y la red social X (antes Twitter).

Estos canales digitales permiten presentar los contenidos de manera agil y accesible,
facilitando la interaccién con la ciudadania y promoviendo una mayor asimilacion
de la informacion por parte de los grupos de valor e interés.

Para cada boletin publicado, se disefan y difunden carruseles informativos que
presentan de manera visual y simplificada los principales hallazgos. Estos formatos
permiten que los contenidos de caracter técnico lleguen a publicos mas amplios,
favoreciendo la comprensién y la apropiacion ciudadana del andlisis de datos.

Adicionalmente, se han implementado dindmicas interactivas en las redes sociales
institucionales, tales como encuestas e historias, que permiten recoger la opinion
de los usuarios y priorizar la generacion de contenidos con enfoque territorial, de
acuerdo con las necesidades y demandas del sector.

Este tipo de acciones evidencia que el Grupo de Analitica de Datos no solo se enfoca
en la produccion y divulgacion de informacién, sino que también promueve la
construcciéon colectiva de los temas a abordar, fortaleciendo el didlogo con la
ciudadania y los grupos de valor e interés.

Un ejemplo representativo de estas iniciativas fue la dindamica:
“;Qué departamento te gustaria ver en el siguiente boletin?’,

Los canales establecidos por el Grupo de Analitica de Datos con los grupos de
interés externos, no se limitan a la difusion de informacion, sino que constituyen
herramientas efectivas de didlogo, construccion conjunta y mejoramiento continuo.
La interaccion a través del sitio web, el correo electrénico y las redes sociales, ha
permitido que el sector solidario participe activamente en el disefio de los productos
analiticos, fortaleciendo la legitimidad, la utilidad y la calidad de la informacion
publicada.

2.6. Propuesta de innovacion del Grupo de Analitica
de Datos en articulacion con grupos de interés
internos y externos

En armonia con el compromiso de promover un enfoque participativo, accesible
y técnico en el uso de la informacién del sector solidario, el Grupo de Analitica de
Datos plantea una estrategia de fortalecimiento e innovacion orientada a ampliar el
alcance de sus productos, incentivar la interaccién con los grupos de valor e interés
y elevar la calidad del andlisis econémico y social del sector.

Esta propuesta se sustenta en los avances alcanzados y en las necesidades
identificadas a partir de la retroalimentacion recibida a lo largo del afio, lo que
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permite proyectar acciones de mejora continua alineadas con las expectativas del
sector y los objetivos institucionales.

La propuesta de innovacion se estructura en dos ejes complementarios:

2.6.1. Fortalecimiento de la divulgaciéon multicanal
y en formatos accesibles

Con el proposito de llegar a un publico méas amplio y diverso, el Grupo de Analitica

\ de Datos, propone complementar los boletines actuales con nuevos formatos que
\ faciliten su comprension, promuevan la apropiacion de la informacion y fortalezcan
\ el alcance territorial de los contenidos.

= Implementacion de videos cortos tipo resumen: Como complemento a cada
boletin, se producird un video breve (entre 60 y 90 segundos), en formato vertical,
en el que se presenten los principales hallazgos mediante un lenguaje claro y
recursos visuales didacticos, tales como iconos, graficos animados y mapas. Estos
videos seran difundidos a través de las redes sociales institucionales y enviados a
los suscriptores mediante correo electrénico.

= Produccién de piezas especiales por tema o territorio: Adicional al video
general del boletin, se podran elaborar clips segmentados por tema o por territorio
(por ejemplo: “Tres datos clave del boletin de Santander”), con el fin de que las
organizaciones solidarias locales los utilicen como insumo para el anélisis interno
y la toma de decisiones.

= Uso de formatos graficos en redes: Se continuard con la publicacion de
carruseles visuales, infografias y resimenes graficos, incorporando elementos
narrativos y llamados a la accién, tales como:“;Sabias que en tu departamento...?”
0 “Cuéntanos qué indicador te gustaria ver en el proximo boletin’, con el fin de
incentivar la interaccion y la participacion activa de los usuarios.

2.6.2. Participacion activa de los grupos de interés
en la construccion de productos

Reconociendo la importancia de los aportes realizados por las empresas solidarias y
demads actores externos, se propone fortalecer y ampliar los canales de participacion
activa en las etapas de planificacion, disefio y mejora continua de los productos
analfticos.

Con el fin de consolidar un modelo participativo y de mejora continua, se contemplan
las siguientes iniciativas:

= Encuestas participativas periddicas: Continuar e institucionalizar la aplicacion
de encuestas breves a través de redes sociales y correo electrénico, orientadas
a identificar los temas, indicadores o regiones de mayor interés para el sector.
Estas herramientas han demostrado ser efectivas para priorizar departamentos y
ajustar las teméticas abordadas en los boletines, fortaleciendo la alineacion entre
la produccion analitica y las necesidades del sector solidario.

= Registro sistematico de retroalimentacién recibida: Consolidar una matriz
estructurada que recopile las observaciones enviadas por los grupos de valor e interés
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(fechas de corte, redaccion, interpretacion de tablas y graficos, formatos de visualizacion,
entre otros), incluyendo el sequimiento a las acciones de mejora implementadas. Este
mecanismo permitird documentar el proceso de mejora continua, identificar patrones
recurrentes y fortalecer la trazabilidad de los ajustes realizados.

= Campanas de participacion con enfoque territorial: Disefar estrategias
especificas orientadas a incentivar la participacion de cooperativas, fondos de
empleados y asociaciones mutuales ubicadas en departamentos con menor
visibilidad en los boletines. Estas acciones pueden incluir la divulgacion de
fragmentos destacados, el reconocimiento de entidades activas o la invitacién
abierta a proponer indicadores relevantes para su territorio, promoviendo asf una
participacion mas equitativa y representativa.

3. Gestion del Grupo Interno
de Comunicaciones para
el fortalecimiento de
la participacion ciudadana

En el marco de la implementacion integral de la Estrategia de Participacion
Ciudadana, el Grupo Interno de Comunicaciones cumple un rol estratégico en la
promocion del didlogo institucional, la difusion oportuna de la informacion y el
fortalecimiento del relacionamiento con los grupos de valor e interés. A través de
acciones comunicativas planificadas y articuladas con las diferentes dependencias,
esta area contribuye a garantizar la transparencia, la accesibilidad y la apropiacion
ciudadana de la gestion adelantada por la Superintendencia.

Durante la vigencia 2025, el Grupo Interno de Comunicaciones desarrollo las
siguientes actividades y eventos, orientados a fortalecer la participacion, la rendicion
de cuentas y la interaccion permanente con la ciudadania y el sector solidario:

3.1. Feria por la Economia Solidaria, Populary
Feminista. Dia Internacional de la Mujer 8M

La Feria por la Economia Solidaria, Popular y Feminista, organizada por la
Superintendencia de la Economia Solidaria, se realizé el 11 de marzo de 2025, en
el marco de la conmemoracion del Dia Internacional de las Mujeres Trabajadoras.
Este espacio tuvo como proposito visibilizar y fortalecer la participacion activa de las
mujeres en la economia solidaria, reconociendo su papel esencial en la construccion
de un modelo econémico mas justo, incluyente y equitativo.

La jornada se consolidd como un escenario de encuentro, didlogo e intercambio
de experiencias, en el que se promovié el reconocimiento del liderazgo femenino
en organizaciones solidarias y se incentivo el consumo responsable y el apoyo a
iniciativas productivas lideradas por mujeres.




Durante la feria se desarrollaron diversas actividades, entre las cuales se destacaron:

= Exposicion y venta de productos: Diversas organizaciones solidarias lideradas por
mujeres presentaron y comercializaron sus productos y servicios, evidenciando la
diversidad, creatividad y potencial de la economia popular y feminista.

= Espacios de reflexion y didlogo: Se desarrollaron conversatorios y talleres orientados a
analizar y fortalecer la participacion de las mujeres en la economia solidaria, abordando
temas como la autonomia econdmica, el liderazgo y el empoderamiento femenino.

= Presentaciones culturales: Se llevaron a cabo expresiones artisticas y culturales que
destacaron las tradiciones y manifestaciones propias de las comunidades participantes,
contribuyendo al fortalecimiento del tejido social y cultural.

llustracion 5 llustracion 6
Feria por la Economia Solidaria Exposicién y venta de productos

Fuente: Grupo de Comunicaciones Fuente: Grupo de Comunicaciones

La feria no solo reconocié los avances y logros alcanzados por las mujeres en el dmbito
econdmico, sino que también se consolidd como un escenario para visibilizar sus aportes
y promover la equidad de género en el sector solidario. Asimismo, facilité el encuentroy
la articulacion entre organizaciones solidarias y la comunidad en general, fortaleciendo
redes de apoyo, cooperacion y solidaridad.

u Link transmisién en vivo:
https://www.youtube.com/live/8_5mNLXgC28?si=12q7urpvD7J5mmPZ
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3.2. Lanzamiento Ruta Solidaria por la Paz en Chapinero

El lanzamiento de la Ruta Solidaria por la Paz 3.0 se llevé a cabo el 22 de abril de 2025,
en la Cdmara de Comercio de Bogotéd — Sede Chapinero. Esta iniciativa, liderada por la
Superintendencia de la Economia Solidaria, tiene como proposito fortalecer la supervision
preventiva y brindar acompafiamiento técnico a las organizaciones del sector solidario
en el pafs.

La version 3.0 de la Ruta Solidaria estd orientada a democratizar el conocimiento, acercar
los servicios institucionales a los territorios y promover la construccion de paz mediante el
fortalecimiento de la economia solidaria. A través de esta estrategia, la Entidad busca generar
espacios de didlogo directo con las organizaciones, facilitar el acceso a informacion pertinente y
promover buenas practicas en materia de gestion, administracion y cumplimiento normativo .

Durante el evento de lanzamiento se desarrollaron talleres de capacitacion y jornadas de
orientacion personalizada, brindando acompanamiento a las organizaciones participantes
y resolviendo inquietudes relacionadas con la supervision y el funcionamiento del sector.

llustracién 7 Ruta Solidaria por la Paz

Fuente: Grupo de Comunicaciones

El evento contd con la participacion de diversas entidades publicas, organizaciones
solidarias y representantes del sector, quienes resaltaron la importancia de la supervision
preventiva como una herramienta estratégica para fortalecer la confianza, la transparencia
y el adecuado funcionamiento de las organizaciones.

Asimismo, se destacd que este enfoque preventivo no solo contribuye al cumplimiento
normativo, sino que también promueve una gestion responsable, sostenible y orientada
al bienestar de los asociados y de la comunidad en general, consolidando asi un sector
solidario mas sélido y confiable.

u Transmision en vivo:
https://www.youtube.com/watch?v=8utgmAaRNSI




3.3. Tra. Rueda Solidaria en Neiva, Huila

La Primera Rueda Solidaria se realizé el 27 de mayo de 2025 en el Teatro Pigoanza de Neiva,
Huila, organizada por la Superintendencia de la Economia Solidaria. Este espacio fue concebido
como un escenario de articulacién institucional orientado a promover la inclusiéon financiera
y fortalecer el acceso al crédito asociativo, productivo y agropecuario en el sur del pafs.

La jornada tuvo como proposito acercar a las organizaciones solidarias a la oferta institucional
de la banca de segundo piso, socializando lineas de crédito disefiadas especificamente para
el sector. Esta iniciativa se enmarco en el “Pacto por la Democratizacion del Crédito’, lanzado
en octubre de 2024, cuyo objetivo es ampliar las oportunidades de financiamiento para
poblaciones y organizaciones tradicionalmente excluidas del sistema financiero convencional.

El evento reunio a organizaciones y empresas solidarias de la region, asi como a representantes
de la Superintendencia y del Grupo Bicentenario, quienes presentaron las alternativas crediticias
disponibles y brindaron orientacion sobre los requisitos y mecanismos de acceso. De esta manera,
se generd un espacio de didlogo e informacion que contribuye al fortalecimiento del sector
solidario en el territorio y a la promocion de un modelo financiero més incluyente y equitativo.

llustracion 8 1ra. Rueda Solidaria en Neiva, Huila

Fuente: Grupo de Comunicaciones

3.4. Jornada conjunta de fortalecimiento y transferencia de
conocimientos entre Supersolidaria y Supersociedades.

Este tipo de jornadas hace parte de las estrategias de articulacion interinstitucional entre
las entidades de inspeccion, vigilancia y control del Estado, con el objetivo de compartir
experiencias técnicas, buenas practicas de supervision y criterios regulatorios.

En el marco de la cooperacion interinstitucional entre la Superintendencia de la Economia
Solidaria y la Superintendencia de Sociedades, se han desarrollado espacios de trabajo
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orientados al fortalecimiento técnico y al intercambio de conocimientos entre ambas entidades.
En este contexto, durante la jornada conjunta realizada el 6 de junio de 2025, se abordaron
los siguientes temas:

= |ntercambio de informacion institucional, con el propdsito de fortalecer las investigaciones
y las actuaciones administrativas adelantadas por las entidades.

= Coordinacion de acciones de supervision sobre las organizaciones del sector solidario y
empresarial, con el fin de promover una actuacion articulada entre las autoridades de
inspeccion, vigilancia y control.

= Prevencion de riesgos asociados a la captacion ilegal de dinero, asf como de otras practicas
gue pueden afectar a los ciudadanos y al adecuado funcionamiento del sistema econdmico.

3.5. Primer Encuentro de Agentes Especiales y Liquidadores

El evento denominado “Primer Encuentro de Agentes Especiales y Liquidadores’, realizado el
martes 17 de junio de 2025 en el Auditorio de la Superintendencia de la Economia Solidaria,
tuvo como objetivo fortalecer las competencias técnicas, normativas y operativas de los
participantes, promoviendo la transparencia y la eficacia en los procesos de toma de posesion
y liquidacion de las organizaciones del sector solidario. Este espacio permitié propiciar el
intercambio de conocimientos y experiencias entre los agentes especiales, liquidadores y
funcionarios de la Entidad, asf como socializar lineamientos normativos, buenas practicas y
criterios técnicos aplicables en los procesos de intervencién administrativa. De esta manera,
el encuentro contribuy¢ al fortalecimiento de las capacidades institucionales y al adecuado
desarrollo de los procesos de supervision, intervencion y liquidacion en el marco de las
funciones de inspeccion, vigilancia y control de la Superintendencia.




3.6. Mesa de Trabajo con cooperativas de ahorro y crédito

La Mesa de Trabajo con cooperativas de ahorro y crédito se llevod a cabo el 25 de junio de 2025,
en el auditorio de la Superintendencia de la Economia Solidaria. Este espacio de construccion
colectiva tuvo como objetivo revisar la implementacion del Modelo de Pérdida Esperada, asi
como analizar posibles ajustes orientados a su fortalecimiento y correcta aplicacion.

Durante la jornada, la Entidad recibio observaciones, inquietudes y propuestas por parte de
las cooperativas participantes, lo que permitié enriquecer el proceso desde una perspectiva
técnica y desde la experiencia propia de las organizaciones del sector solidario. Este ejercicio
de didlogo evidencid el compromiso institucional con una supervision preventiva, técnica y
participativa, basada en la escucha activa y orientada a la mejora continua de las herramientas
de seguimiento, control y acompafamiento a las organizaciones de la economia solidaria,
con el propdsito de fortalecer su gestion y promover el adecuado cumplimiento del
marco normativo.

Ilustracién 9 Mesa de Trabajo con cooperativas de ahorro y crédito




llustracion 10 Mesa de Trabajo con cooperativas de ahorro y crédito

Fuente: Grupo de Comunicaciones

3.7. Firmadel Memorando de Entendimiento entre
la Superintendencia de la Economia Solidaria,
Confecoop y Fecolfin
Evento realizado el 18 de julio de 2025 en el auditorio de la Superintendencia de la Economfa
Solidaria, conté con la participacion de la Delegatura para la Supervision de la Actividad

Financiera en el Cooperativismo, espacio en el cual se socializé el contenido de las érdenes
emitidas relacionadas con los ajustes al Sistema de Administracion del Riesgo de Crédito (SARQ).

Este espacio tuvo como objetivo:

= Socializar la estrategia de supervisién implementada por la Entidad para fortalecer y mejorar
los indicadores relacionados con la cartera de créditos de las cooperativas de ahorro
y crédito.

= Promover el intercambio de conocimientos frente a los riesgos que pueden presentarse en
la gestion de la cartera y los mecanismos de control orientados a su adecuada mitigacion.




Escuchar las inquietudes y comentarios de la alta direccion y de los lideres de gestion de
riesgos de las cooperativas de ahorro y crédito, con el fin de fortalecer el didlogo técnico y
la articulacion entre la Entidad y el sector, promoviendo la retroalimentacién continua que
permita ajustar y mejorar las estrategias de supervision, asi como la adopcion de practicas
mas efectivas en la gestion del riesgo de crédito.

o
Yk

Estos espacios representan un compromiso conjunto entre las entidades participantes para
fortalecer la articulacion institucional y promover buenas practicas en la gestion del sector
solidario. A través de esta alianza estratégica, se busca consolidar espacios permanentes de
didlogo técnico, generar lineamientos que contribuyan a la estabilidad del sistema y fomentar
una supervision mas efectiva, orientada a la sostenibilidad y solidez de las cooperativas de
ahorro y crédito en el pais.

4. Gestion del Grupo Interno
de Relacionamiento con la Ciudadania

y analisis de los canales de atencion
y (PQRSDF)

En el marco de la construccion del Informe de Participacion Ciudadana, el Grupo Interno de
Relacionamiento con la Ciudadania, responsable de su consolidacion, incorpora como insumo
principal de analisis la informacion generada a través de los distintos canales de atencién
dispuestos por la Superintendencia de la Economia Solidaria.
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Estos canales, telefénico, presencial y virtual constituyen mecanismos fundamentales de
interaccion entre la Entidad y la ciudadanfa, permitiendo la recepcién y gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF). La sistematizacion y
andlisis de esta informacion no solo evidencian el volumen y la tipologia de las solicitudes
recibidas, sino que también permiten identificar tendencias, oportunidades de mejora y niveles
de satisfaccion, contribuyendo al fortalecimiento de la toma de decisiones institucional y a
la mejora continua del servicio.

La informacién presentada en este informe corresponde al anélisis de los datos recolectados
a través de los diferentes canales de atencion a la ciudadania de la Superintendencia de la
Economia Solidaria durante los cuatro trimestres de 2025.

Dicha informacion refleja la gestion institucional frente a las PQRSDF recibidas a través de los
canales presencial, telefonico y virtual, asf como el seguimiento realizado por las dependencias
competentes.

Estos resultados permiten evaluar el desempeno de los canales de comunicacion, identificar
oportunidades de mejora y fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana y de
relacionamiento con los grupos de valor e interés, en cumplimiento de los principios de
transparencia, eficiencia y enfoque diferencial que orientan la gestion de la Entidad.

Canales de atencidon y comunciacion

s - <
e . _ \
Atencioén al Ciudadano LeT TS Rt 3
cionalciudadano@supersolidaria.gov.co L0 N P \|
, ’ .
Denuncias por corrupcion ! ! e 1 e .
1 ,
iciasporcorrupcion@supersolidaria.gov.co ! | - l’ Atencion presenual
[Otifica CionIoICOMnIcacian ‘\ 1 e - ’ Avenida Calle 24 (Esperanza) # 60-50
7] { uni { F q
e los actos administrativos N ,” L7 /', Fiso® ﬁ;(r:::tézt:;]:,:esanal
rotificaciones@supersolidaria.gov.co S N ’ _ ’ ’ Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m
24 horas S.lu-T 3
4
Sede electrénica
i evszitesleaioniies sy perGi Soporte del capturador SICSES
ria.gov.co/SedeElectronica/info/inic
. L. io.do#no-back-button Linea Supersolidaria: (601) 7 56 05 57
Canales de atencion telefénica Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m
(Jornada contlnua) Atencidn virtual: ada@supersolidaria.gov.co

(601) 7 56 05 57

Linea gratuita nacional 01 8000 180 430
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

El andlisis integral de la informacion presentada en este documento no solo aporta insumaos
para la toma de decisiones estratégicas, sino que también contribuye al fortalecimiento de la
cultura de servicio al ciudadano y a la optimizacion de los procesos institucionales.

Asimismo, constituye una herramienta clave para la implementacion de acciones de mejora
continua, en articulacion con las dimensiones del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion,
especialmente en lo relacionado con la gestion con valores para resultados y la participacion
ciudadana. De igual forma, facilita el cumplimiento de los lineamientos de Control Interno en
materia de monitoreo, seguimiento y evaluacion de la gestion, lo que promueve el desempenfo
institucional y fortalece la relacion con los grupos de valor e interés.




Personas atendidas por trimestre en 2025
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Durante los cuatro trimestres de 2025 se evidencia una participacion sostenida de la ciudadania
en los canales de atencion de la Superintendencia de la Economia Solidaria, con un total de
16.816 atenciones registradas durante el afio. En todos los periodos analizados se observa
una participacién mayoritaria del género femenino, con porcentajes que oscilan entre el
60,06% y el 63,54%, lo cual refleja una presencia significativa de mujeres en los procesos de
interaccion con la Entidad, particularmente en consultas, solicitudes de informacion y tramites
relacionados con la gestion de las organizaciones del sector solidario.

Personas atendidas en 2025

Trimestres

Categoria Ter. % 2do. % 3er. % 4to. %
Femenino 2.560 61,42 2.297 63,54 1.955 60,06 3.580 61,96
Masculino 1.416 33,97 1.259 34,82 1.256 38,59 2.194 37,97
No informa 187 4,49 53 1,47 42 1,29 0 0,00
Otro 5 0,12 6 0,17 2 0,06 4 0,07

Por su parte, la participaciéon masculina presenta un comportamiento estable a lo largo del
ano, con porcentajes entre el 33,97% v el 38,59%, evidenciando una participacion constante
dentro de los grupos de valor e interés. Asimismo, la categoria correspondiente a usuarios
que no informan su género muestra una tendencia decreciente a lo largo del afo, pasando
del 4,49% en el primer trimestre a no registrar casos en el cuarto trimestre, lo cual puede
asociarse a mejoras en los procesos de registro y caracterizacion de los usuarios en los sistemas
de atencioén institucional.

En términos de volumen de atenciones, se observa una disminucién progresiva entre el primer
y tercer trimestre, seguida de un incremento significativo en el cuarto trimestre, alcanzando el
mayor nimero de interacciones del afo (5.778). Este comportamiento puede estar asociado a
ciclos de reporte, requerimientos institucionales o mayor demanda de orientacion por parte
de las organizaciones vigiladas hacia el cierre de la vigencia. Estos resultados evidencian el
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fortalecimiento de los mecanismos de atencion y participacion ciudadana de la Entidad,
asi como la consolidacion de canales accesibles y equitativos para los diferentes grupos
poblacionales, en coherencia con los principios de transparencia, enfoque diferencial
y servicio al ciudadano que orientan la gestion institucional.

A continuacion, se presenta el detalle de las interacciones registradas con la ciudadania
a través de los diferentes canales de atencién dispuestos por la Superintendencia de
la Economia Solidaria.

4.1. Atencion Telefénica

Durante la vigencia 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria atendié a un
total de 9.845 ciudadanos a través del canal telefénico, consoliddndose como uno de
los medios maés utilizados por la ciudadania para acceder a informacion, orientacién
y soporte institucional.

Tendencia atencion telefonica
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Base de datos de ciudadania atendida presencial y telefénicamente

Del total de 9.845 de ciudadanos atendidos, 6.536 atenciones correspondieron al primer
semestre, distribuidas en 3.520 durante el primer trimestre y 3.016 en el segundo trimestre.

Tendencia atencion telefdnica
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Base de datos de ciudadania atendida presencial y telefénicamente




Para el segundo semestre se registraron 3.309 atenciones telefonicas, evidenciando
variaciones en la demanda del servicio a lo largo de los meses. Durante el tercer
trimestre se observa una tendencia creciente, pasando de 482 atenciones en julio a
1.081 en septiembre, con un incremento progresivo en agosto (871 atenciones). Este
comportamiento refleja un aumento en las consultas ciudadanas y en las solicitudes de
acompafiamiento técnico por parte de los usuarios que interactuan con la Entidad.

Tendencia atencion telefonica
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Base de datos de ciudadania atendida presencial y telefénicamente

Adicionalmente en el segundo semestre, el canal telefénico evidencié dos tipos de
interaccion claramente diferenciados: la atencion general a la ciudadania y el soporte
técnico asociado al uso del Capturador ADA y la plataforma SICSES. En los dos casos se
observa una relacion proporcional entre las dos lineas de servicio, donde el volumen de
consultas ciudadanas se mantiene consistentemente.

Tendencia atencion telefénica virtual
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El comportamiento observado demuestra que la atencion telefénica sigue siendo un
canal complementario y de alta relevancia, que permite mantener una comunicacion
directa, cercanay oportuna con los ciudadanos y las organizaciones del sector solidario.
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Asimismo, el fortalecimiento del soporte técnico telefonico, articulado con la estrategia
de capacitacion virtual, reafirma el compromiso institucional de la Superintendencia
de Economia Solidaria con la transformacion digital, la eficiencia en la atencion y la
reduccién de barreras tecnoldgicas, en concordancia con su enfoque diferencial y de
servicio publico transparente.

4.2. Atencion Presencial

Durante el primer trimestre de 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria
brindé atencién presencial a 340 ciudadanos, mientras que en el segundo trimestre
se atendieron 347 usuarios en la sede principal ubicada en el Centro Empresarial Gran
Estacion de Bogota D.C, evidenciando una demanda estable de este canal de atencion.

Atencion Presencial
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La informacion correspondiente al segundo trimestre de 2025, evidencia un
comportamiento estable en la atencién presencial a la ciudadania, con un total
de 249 atenciones relacionadas con orientacion general a usuarios y 81 asistencias
asociadas al soporte SICSES. Aunque en abril se presentd una disminucion en las
solicitudes de soporte técnico, durante mayo y junio se observa un incremento
progresivo, especialmente en junio, mes en el que el soporte SICSES alcanzd 41
atenciones, reflejando una mayor demanda de acompafamiento técnico por parte
de las organizaciones vigiladas.

De igual forma, la variacion observada en el componente de soporte SICSES permite
identificar la necesidad permanente de acompafamiento técnico a los usuarios,
particularmente frente al uso de herramientas tecnoldgicas y plataformas de reporte
de informacion. En conjunto, estos resultados reflejan la importancia de mantener
estrategias integrales de atencion que articulen canales presenciales, virtuales y de
soporte técnico, con el fin de responder de manera oportuna a las necesidades de los
grupos de valor e interés de la Superintendencia.

Estos espacios de atencion presencial contintian siendo fundamentales para garantizar
el acceso directo de la ciudadania a la Entidad, especialmente para aquellos usuarios




que enfrentan limitaciones tecnoldgicas o prefieren una orientacion personalizada
sobre tramites y servicios institucionales. Este canal permite ofrecer acompafamiento
detallado, verificar documentos, resolver inquietudes en tiempo real y orientar sobre los
procedimientos de supervision, registro o actualizacion de informacion.

Para el segundo semestre del afio, se registraron 1.160 atenciones presenciales, distribuidas
entre 999 atenciones de orientacion ciudadana y 161 solicitudes de soporte técnico
relacionadas con el uso del Capturador y herramientas institucionales. En el tercer trimestre
se observa un mayor volumen de atenciones en julio (327), sequido de una disminucién
en agosto (145) y un ligero incremento en septiembre (172). Por su parte, en el cuarto
trimestre se registraron 246 atenciones en octubre, 143 en noviembre y 127 en diciembre,
lo que evidencia una tendencia gradual a la disminucién hacia el cierre del afho.

Atencion Presencial
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Asimismo, la atencion presencial constituye un canal clave dentro del enfoque diferencial
de la Superintendencia, ya que contribuye a reducir brechas en el acceso a la informacion
y fortalece la confianza institucional mediante la interaccion directa con los funcionarios.
En conjunto, el comportamiento de este canal durante la vigencia 2025 evidencia su
relevancia complementaria frente al crecimiento de los medios virtuales y telefénicos,
consoliddndose como una alternativa importante para el acompafiamiento directo a los
ciudadanos y organizaciones del sector solidario.

4.3. Atencion Virtual

Durante la vigencia 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria fortalecio
la atencion virtual a la ciudadania mediante el uso del correo institucional
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co, consolidado como uno de los canales mas
utilizados por los grupos de valor e interés para la presentacion de consultas, peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias relacionadas con los procesos de supervision,
trdmites institucionales y acceso a la informacion publica.
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Durante el primer semestre del afo, la Entidad recibié 13.373 correos electrénicos,
distribuidos en 5.397 solicitudes en el primer trimestre y 7.976 en el segundo trimestre,
evidenciando un incremento en la interaccion ciudadana a través de los canales
virtuales.

Este comportamiento refleja una mayor confianza de los usuarios en los medios digitales
y el fortalecimiento de las estrategias institucionales orientadas a facilitar el acceso a
la informacién y a los servicios de la Entidad.

Para el segundo semestre, se registraron 13.095 correos recibidos, manteniéndose un
volumen significativo de interaccion con la ciudadania. En este periodo se observa una
variacion mensual en la demanda del canal virtual, con picos de interaccion en julio
(2.629 correos) y octubre (2.428 correos), mientras que noviembre registra el menor
volumen con 1.710 correos recibidos, sequido de una recuperacion en diciembre con
1.955 interacciones.




En términos de gestion, la Entidad mantuvo una alta capacidad de respuesta, evidenciada en
el numero de correos gestionados frente a los recibidos a lo largo del afo, lo que demuestra
la eficiencia de los procesos de atencion y seguimiento de las solicitudes ciudadanas.

Asimismo, el comportamiento del canal virtual refleja la consolidacion de este medio como
un mecanismo fundamental para facilitar la comunicacion directa entre la ciudadania y
la Superintendencia.

En conjunto, estos resultados evidencian el avance de la Superintendencia en el
fortalecimiento de los canales digitales de atencién, asi como el impacto de las acciones
pedagdgicas y de acompafiamiento implementadas para promover el uso de herramientas
virtuales, especialmente en territorios donde pueden existir limitaciones de acceso a
otros canales de atencién. De esta manera, la Entidad reafirma su compromiso con una
atencion agil, accesible y transparente, en concordancia con los principios de servicio al
ciudadano, transformacién digital y enfoque diferencial que orientan la gestion publica.

4.4, Informes PQRSDF

A continuacion, se presenta la informacion correspondiente a las PQRSDF registradas
durante cada uno de los cuatro trimestres de la vigencia 2025, junto con el andlisis de la
dindmica de su gestion por parte de la Superintendencia de la Economia Solidaria.

Los datos aqui consignados provienen de los Informes de Atencién al Ciudadano y
Gestiéon de PQRSDF elaborados por la Entidad para cada periodo, los cuales consolidan
la informacién reportada por las dependencias responsables y permiten evidenciar el
desempefio institucional en la recepcion, trdmite y respuesta de las solicitudes presentadas
por la ciudadanfa y los grupos de valor e interés.

Gestion PQRSDF 1er. Trimestre

[ em——

PQRSD RECIBIDAS

Respondidas
67,95%
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Durante el primer trimestre de 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria recibio
un total de 4.509 PQRSD, de las cuales 3.064 solicitudes (67,95%) fueron gestionadas
y respondidas, mientras que 1.445 (32,05%) permanecian sin respuesta a la fecha de
corte del informe, continuando su tramite en el siguiente periodo.

Este comportamiento evidencia una alta interaccion entre la ciudadania, las
organizaciones vigiladas y la Superintendencia de la Economfa Solidaria al inicio de la
vigencia, periodo en el que suelen presentarse consultas relacionadas con procesos de
supervision, tramites institucionales y requerimientos de informacion.

De igual forma, estas cifras permiten identificar la necesidad de continuar fortaleciendo
los mecanismos de seguimiento, articulacion entre dependencias y control de tiempos
de respuesta, con el fin de optimizar la gestion de las POQRSD y mejorar la experiencia
de atencion de los grupos de valor e interés de la Superintendencia.

Casos criticos por dependencia
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Casos criticos

Durante el primer trimestre de 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria
registro 1.445 casos criticos asociados a PQRSD pendientes de gestion o respuesta, los
cuales fueron distribuidos entre diferentes dependencias de la Entidad para su respectivo
tramite y seguimiento.




La mayor concentracion de casos se presenté en el Grupo Interno de Trabajo de Atencion
y Trdmite de PQRSD, con 929 registros, sequido del Grupo de Gestion Documental
y Administrativo con 265 casos y la Delegatura para la Supervision de la Actividad
Financiera con 211. Este comportamiento refleja la alta carga operativa asumida por las
areas encargadas de la recepcion, gestion documental, analisis y direccionamiento de las
solicitudes ciudadanas, asi como la complejidad de algunos requerimientos asociados
a procesos de supervision y atencion institucional.

De igual forma, se identificé participacion de otras dependencias misionales y de apoyo,
como el Grupo de Riesgos y Andlisis Financiero |, el Grupo de Asuntos Especiales de
Organizaciones Supervisadas y la Oficina Asesora Juridica, lo que evidencia que la
gestion de las PQRSD involucra de manera transversal a diferentes areas de la Entidad,
dependiendo de la naturaleza y competencia de cada solicitud.

En conjunto, la distribucion de los casos criticos permite identificar la necesidad de
continuar fortaleciendo los mecanismos de articulacion interna, seguimiento y control
de tiempos de respuesta, especialmente en aquellas dependencias con mayor volumen
de gestion, con el propdsito de optimizar la atencion a la ciudadania y reducir el riesgo
de acumulacién de solicitudes pendientes.

Pendientes vencidos por tipo PQRSDF
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El andlisis de las PQRSD pendientes vencidas por tipologia evidencia que los reclamos
concentraron la mayor cantidad de solicitudes sin respuesta dentro de los términos
establecidos, con un total de 61 casos, o que representa la categorfa con mayor nivel
de alerta frente a la oportunidad en la atencion. Este comportamiento puede estar
asociado a la complejidad de los asuntos planteados por los ciudadanos, asi como
a la necesidad de realizar validaciones técnicas, juridicas o administrativas para su
adecuada gestion.

En menor proporcién, se identificaron solicitudes relacionadas con consultas (7 casos),
peticiones de documentos, quejas y requerimientos que no eran competencia de la
Entidad, cada uno con 3 registros vencidos. Asimismo, se registraron casos aislados
correspondientes a otras peticiones, solicitudes incompletas y sugerencias. Por su parte,
las categorias de denuncias, informacién de interés general, informacion de interés
particular y manifestaciones no presentaron solicitudes vencidas durante el periodo
analizado, lo que evidencia una gestién mas oportuna en este tipo de requerimientos.

En conjunto, los resultados permiten identificar la necesidad de fortalecer los
mecanismos de seguimiento y control sobre aquellas tipologias que presentan
mayores riesgos de vencimiento, particularmente los reclamos, mediante estrategias
de priorizacion, articulacion entre dependencias y monitoreo permanente de los tiempos
de respuesta. Lo anterior contribuird a mejorar la oportunidad en la atencion y a fortalecer
la confianza de la ciudadania en los canales de relacionamiento institucional.

Gestion PQRSDF 2do. Trimestre
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Durante el segundo trimestre de 2025, la Superintendencia de la Economia Solidaria recibio
un total de 2.193 PQRSD, lo que refleja una disminucion en el volumen de solicitudes frente
al trimestre anterior. Del total registrado, 1.144 solicitudes (52,17%) fueron respondidas,
mientras que 1.049 (47,83%) permanecian sin respuesta a la fecha de corte del informe,
continuando su gestion en el periodo siguiente conforme a los procedimientos internos
de la Entidad.

El comportamiento observado refleja una dindmica operativa orientada a la atencion y
trdmite de los requerimientos ciudadanos, manteniendo mas de la mitad de las solicitudes
gestionadas dentro del periodo analizado. No obstante, el porcentaje de solicitudes
pendientes evidencia la necesidad de continuar fortaleciendo los mecanismos de
seguimiento, articulacion entre dependencias y control de tiempos de respuesta, con el
proposito de optimizar la oportunidad en la atencion y reducir la acumulacion de casos
en tramite.

Asimismo, las cifras permiten identificar la importancia de consolidar estrategias de
focalizacién y monitoreo permanentes de las solicitudes, especialmente en aquellas tipologias
con mayor complejidad o volumen de gestién, lo que contribuye al fortalecimiento de la
atencion ciudadanay al mejoramiento continuo de los procesos institucionales.
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Durante el segundo trimestre de 2025 se identificaron 1.049 casos criticos en gestion
relacionados con PORSD pendientes de tramite o respuesta, evidenciando una carga
operativa importante para las dependencias responsables de la atencion ciudadana y
del seguimiento de las solicitudes institucionales.

La mayor concentracion de casos se registré en el Grupo Interno de Trabajo de Atencion
y Tramite, con 367 solicitudes en gestion, sequido del Grupo de Gestion Documental
y Administrativo con 234 casos Yy la Delegatura para la Supervision de la Actividad
Financiera con 103 registros. Este comportamiento evidencia que las dreas encargadas
de la recepcion, distribucion, analisis y direccionamiento de las solicitudes contintian
asumiendo el mayor volumen operativo dentro del proceso de atencion ciudadana.

Asimismo, se observa participacion relevante de dependencias técnicas y misionales
como el Grupo de Riesgo y Andlisis Financiero, el Grupo Interno de Trabajo de Asuntos
Especiales y la Oficina Asesora Juridica, lo que refleja que una parte importante de las
solicitudes requiere revision especializada, analisis técnico o validaciones juridicas para
su adecuada gestion y respuesta.

En menor proporcion, otras dreas de apoyo y control institucional también registraron
casos en gestion, lo que refleja el caracter transversal del proceso de atencion de PQRSD
y la necesidad de mantener una articulacion permanente entre dependencias para
garantizar la trazabilidad y oportunidad en la respuesta a la ciudadanfa.

De manera general, el comportamiento del trimestre permite identificar oportunidades
de fortalecimiento en los mecanismos de seguimiento, redistribucién de cargas y
monitoreo preventivo de solicitudes criticas, especialmente en las dependencias con
mayor volumen de gestion, con el propdsito de reducir acumulaciones y mejorar los
tiempos de atencion institucional.

Pendientes vencidos por tipo PQRSDF
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El andlisis de los pendientes vencidos por tipologia de PQRSD durante el segundo
trimestre de 2025 muestra que los reclamos concentraron el mayor nimero de
solicitudes fuera de los términos establecidos, con 174 casos registrados. Este
comportamiento refleja una alta demanda de atencion relacionada con inconformidades
o requerimientos de los ciudadanos frente a actuaciones, servicios o situaciones
asociadas a las organizaciones vigiladas, las cuales generalmente requieren analisis
técnicos y validaciones adicionales para su gestion.

De igual forma, las quejas representaron el segundo grupo con mayor volumen de
vencimientos, alcanzando 81 casos, sequidas de las consultas con 21 registros. Lo
anterior permite identificar que las solicitudes que implican revision especializada,
analisis normativo o verificacion de antecedentes presentan mayores retos en cuanto
a oportunidad de respuesta y tiempos de gestion institucional.

En menor proporcién, se registraron vencimientos asociados a peticiones de
documentos, solicitudes incompletas, requerimientos que no eran competencia de
la Entidad y solicitudes de informacion de interés particular. Asimismo, las categorfas
relacionadas con manifestaciones, otras peticiones y sugerencias presentaron un
comportamiento aislado, mientras que las denuncias y solicitudes de informacion de
interés general no registraron casos vencidos durante el periodo analizado.

En términos generales, el comportamiento observado permite identificar la necesidad
de fortalecer las acciones preventivas de seguimiento y priorizacion sobre aquellas
tipologfas con mayor nivel de recurrencia y complejidad, especialmente los reclamos
y las quejas, con el fin de mejorar la oportunidad en las respuestas, reducir el riesgo de
acumulacion de solicitudes vencidas y fortalecer la confianza de la ciudadania en los
canales institucionales de atencion.

Gestion de las PQRSDF recibidas - 3er. Trimestre de 2025
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En el tercer trimestre de 2025, la Entidad recibid 6.250 PQRSDF, presentandose un
incremento significativo en el volumen de solicitudes frente al trimestre anterior. De este
total, 4.215 comunicaciones (67,44%) requirieron respuesta, mientras que 764 (12,22%)
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fueron trasladadas por competencia a las entidades correspondientes y 1.271 (20.33%)
no requirieron respuesta, al tratarse principalmente de comunicaciones informativas,
remisiones entre entidades o copias de respuestas emitidas por otras autoridades.

Este comportamiento esta asociado a un mayor nivel de interaccion entre la ciudadania
y la Superintendencia durante este periodo, asi como al incremento de consultas
relacionadas con los procesos de supervision, orientacion institucional y seguimiento
alas organizaciones vigiladas.

El aumento en el nimero de solicitudes también refleja una mayor utilizacion de
los canales de atencion dispuestos por la Entidad, lo que ratifica el fortalecimiento
de los mecanismos de comunicacién y la confianza de los grupos de valor e interés
para presentar sus requerimientos y obtener orientacion sobre los tramites y
servicios institucionales.

Gestion de las PQRSDF recibidas — 3er. Trimestre de 2025
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En cuanto a la gestion de las solicitudes durante el tercer trimestre de 2025, se
observa que 1.902 PQRSDF fueron respondidas dentro de los términos establecidos
(45,12%), mientras que 2.313 se atendieron fuera de los plazos definidos (54,87%). Este
comportamiento denota un incremento en los tiempos de atencién frente a periodos
anteriores, situacion que puede asociarse al aumento en la carga operativa y a la
complejidad de algunos requerimientos que demandan validaciones técnicas, juridicas
o articulacion entre diferentes dependencias para su respuesta definitiva.

A la fecha de corte del informe, 1.814 solicitudes permanecian pendientes por responder,
las cuales continuaban en tramite conforme a los procedimientos institucionales
establecidos. Lo anterior refleja la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias
de seguimiento, atencion prioritaria y control de tiempos, especialmente en aquellas
dependencias con mayor volumen de gestion, con el fin de reducir la acumulacién de
solicitudes y mejorar la oportunidad en la atencion a la ciudadania.

En relacién con los canales de recepcion, la sede electrénica representd el 12,06% de las
solicitudes recibidas, evidenciando una participacion creciente de los canales digitales
en la interaccion entre la Entidad y los grupos de valor e interés. Sin embargo, el 87,94%
de las PQRSDF continué ingresando a través de correo electronico, correo postal y




radicacion presencial, lo que demuestra que los canales tradicionales siguen siendo los
mecanismos de atencién mas utilizados por la ciudadania.

Respecto a los tiempos de gestidn, el promedio de respuesta de las PORSDF se ubico en
22 dfas habiles, mientras que el tiempo promedio de traslado por competencia fue de 15
dias habiles. Estos resultados permiten identificar oportunidades de mejora en la gestion
interna y en la articulacion entre areas responsables, particularmente en lo relacionado
con la optimizacion de los tiempos de tramite y respuesta de las solicitudes ciudadanas.

Gestion de las PQRSDF recibidas — 4to. Trimestre de 2025
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Alo largo del cuarto trimestre de 2025 se registraron 6.205 PQRSDF, manteniéndose un
volumen elevado de solicitudes ciudadanas en comparacién con los periodos anteriores.
De este total, 5.139 solicitudes (82,81%) requirieron respuesta, 654 (10,54%) fueron
trasladadas por competencia y 412 (6,64%) no requirieron respuesta, principalmente
por tratarse de comunicaciones informativas o copias de respuestas emitidas por otras
entidades.

El comportamiento de este trimestre refleja un alto nivel de interaccion de la ciudadanfa'y
las entidades vigiladas, lo que mantiene la tendencia al alza observada durante el afo. Este
volumen de solicitudes confirma el posicionamiento de la Superintendencia de la Economia
Solidaria como un canal de consulta permanente para el sector. Asimismo, demuestra
la creciente utilizacion de los mecanismos institucionales para presentar peticiones,
inquietudes y requerimientos sobre la supervision y el funcionamiento de las organizaciones.

En términos de gestidn, el aumento en el nimero de solicitudes que requirieron respuesta
generd mayores cargas operativas para las dependencias responsables, lo que incidid en la
ampliacion de los tiempos de atencién durante este periodo. Este comportamiento puede
asociarse tanto al incremento en el volumen de requerimientos como a la complejidad
de algunos trédmites que requieren analisis técnico o articulacion entre diferentes dreas de
la Entidad.
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Gestion de las PQRSDF recibidas — 4to. Trimestre de 2025

Recibidas por canal : Tiempo de : Términos de
de atencién respuesta ® 3 respuesta ®
e N N e N
‘ ‘ 1.776
. e Respondidas dentro
1 7,330/0 . 1 8 dias hablles . de los términos
Sede Electrénica ‘ Tiempo promedio de : 41.67%
‘ respuesta de las POQRSDF. RN J
( )
L JE ) 2.486
0 0 Respondidas fuera
e N N de los términos
1 L 58,33% )
82.67% : 19 dias habiles ‘
Correo Electrénico. Tiempo promedio ( 517 )
Correo Postal. de traslado por Pendientes
Radicacién Personal. competencia. por responder
L ) L ) L 8,33% )

En relacion con los canales de atencién, se observa un incremento significativo en el uso
de la sede electrénica (17,33%), mientras que el 82,67% de las solicitudes continuaron
ingresando a través de correo electrénico, correo postal o radicacion personal. El tiempo
promedio de respuesta se ubicé en 18 dias habiles, mientras que el tiempo promedio
de traslado por competencia fue de 19 dias habiles.

Por otra parte, el incremento en el uso de la sede electronica muestra un avance
progresivo en la apropiacion de los canales digitales por parte de la ciudadania, lo que
responde a las estrategias institucionales orientadas a fortalecer la transformacion digital
y facilitar el acceso a los servicios de la Entidad. Sin embargo, los canales tradicionales
contindan concentrando la mayor parte de las solicitudes, lo que confirma la coexistencia
de distintos mecanismos de atencién y la necesidad de mantener una oferta multicanal
que garantice la accesibilidad para todos los grupos de valor e interés. En términos
generales, el comportamiento de las PORSDF a lo largo de 2025 refleja una alta
interaccion entre la ciudadania, las organizaciones vigiladas y la Superintendencia de
la Economia Solidaria, sustentada en el volumen sostenido de solicitudes registradas
durante los diferentes trimestres. Esta conducta confirma el papel de la Entidad como
referente institucional para la orientacion, atencién y resolucion de inquietudes
relacionadas con el sector solidario.

Asimismo, se observa una progresiva apropiacion de los canales digitales,
particularmente de la sede electrénica, lo que demuestra avances en la estrategia
de transformacion digital y en la modernizacion de los mecanismos de atencion al
ciudadano. No obstante, el incremento en el volumen de solicitudes y la complejidad de
algunos requerimientos incidieron en variaciones en los tiempos de respuesta durante
ciertos periodos del afio, lo que constituye un insumo relevante para el fortalecimiento
de las estrategias de gestion, sequimiento y mejora continua en los procesos de atencion.

En este sentido, el andlisis consolidado de las PQRSDF permite identificar tendencias,
oportunidades de mejora institucional y acciones orientadas a fortalecer la eficiencia
en la gestion de las solicitudes ciudadanas, en concordancia con los principios
de transparencia, oportunidad y servicio al ciudadano que orientan la gestion de
la Superintendencia.




4.5. Capacitaciones Nuevo Cargador ADA

Una de las iniciativas de mayor impacto para los grupos de valor e interés de la
Superintendencia de la Economia Solidaria, ha sido la realizacion de capacitaciones virtuales
sobre el uso del nuevo Capturador ADA y el soporte técnico asociado a esta herramienta,
transmitidas a través de la plataforma de videoconferencias Google Meet.

Esta modalidad surgid como respuesta a las dificultades presentadas en los canales
telefonicos de atenciéon y se consolidé como una alternativa eficaz para fortalecer la
comunicacion y el acompafiamiento técnico a la ciudadania.

Las sesiones virtuales facilitan la interaccién directa con los usuarios y promueven la
retroalimentacion constante mediante la participacion activa de los asistentes, permitiendo
resolver inquietudes en tiempo real, fortalecer el acompafiamiento técnico y generar
oportunidades de mejora en los procesos de supervisién y reporte de informacion.

Capacitaciones SICSES y nuevo cargador
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Los resultados obtenidos reflejan una amplia aceptacion de la estrategia y confirman su
aporte a la gestion institucional, contribuyendo tanto a la modernizacion tecnoldgica del
sector solidario como a la adaptacion a las nuevas dinamicas digitales del entorno, asf
como al fortalecimiento de las capacidades tecnoldgicas de las organizaciones vigiladas.

En el marco de las acciones de acompafamiento y fortalecimiento institucional, la
Superintendencia de la Economia Solidaria desarroll6 diversas jornadas de capacitacion
orientadas al uso de la plataforma SICSES y al nuevo cargador de informacion. A lo largo
del afo se registrd una participacion significativa por parte de las organizaciones vigiladas,
con un incremento notable hacia el segundo semestre, periodo en el que se implementd la
nueva plataforma de reporte de informacion financiera ADA. Este comportamiento refleja
el interés de los usuarios por fortalecer sus capacidades en el manejo de las herramientas
tecnoldgicas dispuestas por la Entidad.

La mayor participacion registrada durante este periodo también se relaciona con la
necesidad de acompafamiento técnico por parte de las organizaciones en el proceso
de transicion hacia la nueva plataforma. En este sentido, las jornadas de capacitacion se
consolidan como un mecanismo efectivo de apoyo institucional, que facilita la apropiacion
de los sistemas de reporte y contribuye a mejorar la calidad, oportunidad y consistencia
de la informacién remitida a la Entidad.
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feb-05 19 0,39
feb-06 51 1,04
feb-07 28 0,57
feb-10 5 0,10
feb-11 28 0,57
feb-12 14 0,29
feb-13 15 0,31
feb-14 1 0,02
jul-29 227 4,64
jul-30 76 1,55
jul-31 62 1,27
ago-14 14 0,29
ago-19 10 0,20
ago-21 336 6,86
ago-26 10 0,20
ago-28 44 0,90
sep-01 391 7,98
sep-02 359 7,33
sep-04 66 1,35
sep-09 134 2,74
sep-11 86 1,76
sep-16 135 2,76
sep-18 129 2,63
sep-23 146 2,98
sep-25 406 8,29
sep-30 158 3,23
oct-02 127 2,59
oct-07 149 3,04
oct-09 133 2,72
oct-14 94 1,92
oct-16 117 2,39
oct-21 114 2,33
oct-23 104 2,12
oct-28 103 2,10
oct-30 113 2,31
nov-04 76 1,55
nov-06 83 1,69
nov-11 75 1,53
nov-13 63 1,29
nov-10 71 1,45
nov-20 81 1,65
nov-25 68 1,39
nov-27 62 1,27
dic-02 59 1,20
dic-09 59 1,20
dic-11 50 1,02
dic-16 48 0,98
dic-18 54 1,10
dic-23 44 0,90




5. Audiencia Publica de
Rendicion de Cuentas 2024-025

En el marco de la estrategia institucional de transparencia, participacion ciudadanay
control social, la Superintendencia de la Economia Solidaria desarrollé el ejercicio de
Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas correspondiente a la vigencia 2024-2025,
como un espacio de didlogo abierto con la ciudadanfa y los grupos de valor e interés.
Este ejercicio tuvo como propdsito socializar los principales resultados de la gestion
institucional, fortalecer el acceso a la informacién publica y promover la participacion
activa de los ciudadanos en el seguimiento a la gestion de la Entidad. A través de este
mecanismo, se busca consolidar una gestién publica mas transparente, participativa y
orientada al mejoramiento continuo, en concordancia con los lineamientos del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion y la politica de servicio al ciudadano.

1. Descripcion general del ejercicio de rendicidon de cuentas

La Superintendencia de la Economia Solidaria realizé la Audiencia PUblica de Rendicién
de Cuentas correspondiente a la vigencia 2024-2025 el 27 de noviembre de 2025,
en modalidad virtual y transmitida a través del canal institucional de YouTube. Este
espacio contd con la participacion de 211 asistentes, quienes tuvieron la oportunidad
de conocer los principales resultados de la gestion institucional, asi como los avances
en las funciones de supervision, control y acompafamiento al sector solidario.

Posteriormente, con el propdsito de evaluar la percepcion de los participantes frente
al desarrollo del evento, se aplicd una encuesta de satisfaccion dirigida a los asistentes,
de la cual se recibieron 25 respuestas que permitieron recopilar informacién relevante
sobre su experiencia durante la actividad.

2. Nivel de satisfaccion ciudadana

Los resultados de la encuesta evidencian una percepcién ampliamente favorable
por parte de las personas participantes. El promedio general de satisfaccion alcanzo
una calificacion de 2,88 sobre 3, lo que refleja una valoraciéon positiva del ejercicio
de rendicion de cuentas en términos de organizacion, claridad de la informacion
y desarrollo del evento. Asimismo, aspectos como la duracion de la audiencia,
la accesibilidad de la plataforma virtual, la pertinencia de los temas abordados, la
metodologia utilizada y la claridad del lenguaje obtuvieron niveles de satisfaccion
cercanos al 88%, lo que demuestra que el espacio cumplié con su proposito de informar
a la ciudadania de manera clara, comprensible y accesible.

3. Canales de difusion del evento

En relacién con los mecanismos de divulgacién utilizados para convocar a la ciudadania,
el correo electrénico se consolidd como el canal mas efectivo para la difusion del evento,
lo que evidencia la importancia de los medios institucionales directos para garantizar
el alcance de las convocatorias y la participacion de los grupos de valor e interés. Por su
parte, otros medios como la pagina web institucional, las redes sociales o las referencias
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personales registraron una menor participacion. Esta situacion pone de manifiesto
la necesidad de continuar fortaleciendo las estrategias de comunicacion a través de
diferentes canales de difusion, con el fin de ampliar el alcance de las convocatorias y
promover una mayor participacion ciudadana en futuros ejercicios de rendicion de
cuentas.

¢Cual fue el canal de comunicaciéon por medio del cual se enteré
de la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas 2024-2025?

B Invitacién a través de correo electrénico
[ Pagina web Supersolidaria

B Redes Sociales Supersolidaria

4.Valoracion del desarrollo del evento

Los resultados de la evaluacion también evidencian una valoracién positiva frente a
los aspectos logisticos y metodoldgicos del evento. La duracion de la audiencia fue
considerada adecuada por la mayoria de los participantes, mientras que la plataforma
virtual utilizada fue percibida como accesible, estable y facil de usar, lo que facilité el
seguimiento de las presentaciones y la comprension de la informacion socializada.

{Como califica la organizacion del evento?

Duracion de la audiencia

[ Satisfecho

Ni satisfecho
Ni insatisfecho

De igual manera, los contenidos presentados fueron valorados como pertinentes y
relevantes para los grupos de interés, destacandose especialmente la claridad del
lenguaje utilizado y el desempeno de las personas expositoras, quienes demostraron
dominio de los temas abordados y capacidad para transmitir informacion técnica de
manera comprensible.




{Como califica los siguientes items abordados en el evento
en relacion con los temas abordados en la audiencia?

M satisfecho

Ni satisfecho
Ni insatisfecho

5.Temas de interés identificados para futuros ejercicios

A través de las respuestas abiertas de la encuesta, los participantes manifestaron
interés en profundizar en diversos temas relacionados con la gestién institucional de
la Entidad. Entre los principales aspectos sefialados se destacan el interés por conocer
con mayor detalle el alcance de la gestion institucional, los cambios normativos y los
niveles de supervision aplicados al sector solidario, asi como los avances en materia de
transformacion digital y sistemas de informacion. Estos aportes constituyen un insumo
importante para la planeaciéon de futuros ejercicios de rendicién de cuentas, en la
medida en que permiten orientar los contenidos hacia las necesidades de informacién
y expectativas expresadas por la ciudadanfa.

Temas de interés

28%

7

6 | M Alcance de la Gestidn

5 | M Transformacion digital y
sistemas de informacion

4 B PQRSD atendidas por la SES

12%
3 M Cooperativas Cafeteras

8% B Cambios normativos y

niveles de supervision

4% 4%
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6. Comentarios y recomendaciones de los asistentes

Comentarios o recomendaciones

25
20
60%
15
24%

10

5

4% 4% 4% 4%
. | || ||
1 2 3 4 5 6

#Comentario

1. Sugerencia de realizar audiencias de manera semestral para fortalecer la transparencia.

2. Peticion de anunciar previamente los cambios internos, especialmente los relacionados con
procesos juridicos.

3. Solicitud de implementar un espacio de preguntas y respuestas, tanto en vivo como con preguntas
enviadas con anterioridad.

4. Observaciones sobre la necesidad de revisar los procedimientos para solicitar informacién a
entidades pequenas.

5. Seis participantes aprovecharon este espacio para felicitar el desarrollo del evento.

6. EI60% no registrd comentarios adicionales.

Los comentarios y recomendaciones formulados por los participantes evidencian la
importancia de continuar fortaleciendo los espacios de participacion y didlogo entre la
Entidad y la ciudadania. Entre las principales sugerencias se destacan la implementacion
de espacios estructurados de preguntas y respuestas durante el desarrollo de la
audiencia, la socializacion previa de cambios institucionales relevantes y la ampliacion
de la informacion relacionada con los procesos de supervision y gestion institucional.

Asimismo, algunos participantes resaltaron laimportancia de revisar los mecanismos
de solicitud de informacion dirigidos a entidades de menor tamafo, con el fin de
facilitar su cumplimiento y fortalecer la relacion entre la Entidad y las organizaciones
del sector solidario.

En conjunto, los resultados de la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas evidencian
que este espacio se consoliddé como un mecanismo efectivo de didlogo entre la
Superintendencia de la Economia Solidaria y la ciudadania, permitiendo socializar de
manera transparente los avances de la gestion institucional y recoger percepciones y
recomendaciones de los grupos de valor e interés. Los aportes recibidos durante este
ejercicio constituyen insumos relevantes para fortalecer los procesos de comunicacion,
participacion y mejora continua de la Entidad, asi como para orientar la planeacion
de futuros espacios de interaccion con la ciudadania. De esta manera, la rendicion de
cuentas contribuye al fortalecimiento de una gestion publica abierta, participativa




y orientada al servicio, en concordancia con los principios de transparencia, acceso a la
informaciony control social que orientan la gestion institucional.

Conclusion

Los aspectos analizados a lo largo del informe evidencian el compromiso de la
Superintendencia de la Economia Solidaria con el fortalecimiento de los mecanismos de
participacion ciudadana, la transparencia en la gestion publica y el acceso oportuno a la
informacion por parte de la ciudadania y de las organizaciones del sector solidario.

A través de los diferentes canales de atencion, los espacios de capacitacion, la gestion de
las PQRSDF y el desarrollo de la Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas, la Entidad ha
promovido una interaccién permanente con sus grupos de valor e interés, orientada a
facilitar el didlogo institucional y la construccion de una relacion basada en la confianza y la
corresponsabilidad.

Los resultados analizados también permiten identificar oportunidades de mejora relacionadas
con el fortalecimiento de los canales de comunicacion, la optimizacion de los tiempos de
respuesta y la ampliacion de los espacios de interaccion con la ciudadania. Estos insumos
constituyen una base importante para la planeacion de acciones orientadas al mejoramiento
continuo de los procesos de atencion y participacion, en concordancia con los lineamientos
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y la politica de servicio al ciudadano.

De esta manera, la Superintendencia de la Economia Solidaria continuara impulsando
estrategias que promuevan una participacion ciudadana efectiva, diferencial y transparente,
que contribuya al fortalecimiento del control social, al mejoramiento de la gestion institucional
y al cumplimiento de su misién de supervision, acompafamiento y fortalecimiento del sector
solidario en el pafs.







