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FECHA DE EMISION DEL INFORME O

Dia: |6 Mes: | 08 | Aho: | 2024

SEGUIMIENTO
1. No. DE INFORME O 12
SEGUIMIENTO:
2. NOMBRE DEL INFORME O Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes vy
SEGUIMIENTO: Denuncias (PQRSD)

3. INTRODUCCION:

Este informe presenta un analisis detallado de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias (PQRSD) recibidas por Ila Entidad
durante el primer semestre de 2024. La
informacion ha sido categorizada por tipo de
solicitud, canal de recepcion y dependencia
responsable.

El objetivo principal es evaluar la eficiencia en la
atencion de las PQRSD y proponer mejoras para
optimizar los procesos y fortalecer la relacién con
los ciudadanos.

4. OBJETIVOS:

Los objetivos del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD) son los
siguientes:

a) Conocer las inquietudes y manifestaciones
que tienen los Grupos de Interés definidos,
para que la Entidad tenga la oportunidad de
fortalecer su servicio y atencion al ciudadano.

b) Realizar el seguimiento al tramite de PQRSD,
para garantizar que se atienda de forma
oportuna y eficiente.

c) Determinar la oportunidad en la atencion, con
el fin de formular las recomendaciones
necesarias para el mejoramiento continuo de
la Entidad.

d) Presentar informacién sobre los diferentes
canales de comunicacion habilitados por la
Entidad para la recepcion de PQRSD, para
gue la ciudadania pueda saber como y dénde
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presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias.

e) Presentar la informacion de la atencion a
PQRSD recibidas por los diferentes canales de
comunicacién dispuestos por la Entidad
segun su naturaleza, para que la ciudadania
pueda conocer como se estan resolviendo sus
inquietudes segun el tipo de PQRSD
presentada.

f) Presentar la informacion de las PQRSD segun
el medio de recepcion, de acuerdo con los
diferentes canales de comunicacién
dispuestos por la Entidad, para que la Entidad
pueda identificar los canales de comunicacién
mas utilizados por los ciudadanos para
presentar sus PQRSD.

Estos objetivos se alinean con los principios de
transparencia, participacion ciudadana y eficiencia
que rigen la gestién publica. El Sistema de PQRSD
es una herramienta fundamental para que las
Entidades publicas puedan conocer las necesidades
y expectativas de los ciudadanos, y para que
puedan responder de forma oportuna y eficiente a
sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes vy
denuncias.

En el caso especifico de Colombia, el Sistema de
PQRSD esta regulado por la Ley 1755 de 2015, la
cual establece los derechos de los ciudadanos a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
y los deberes de las autoridades a responderlas de
forma oportuna y eficiente.

El Sistema de PQRSD es un instrumento importante
para el fortalecimiento de la democracia y la
transparencia en la gestidn publica.

5. ALCANCE:

El seguimiento y analisis se realizé consultando a
las solicitudes radicadas en la Entidad sobre
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes vy
Denuncias (PQRSD), durante el primer semestre de
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2024, con corte al 30 de junio de 2024, los informes
de derechos de peticién publicados en la pagina
Web de la Entidad y la informacion suministrada
por el Coordinador del Grupo de Relacion Estado -
Ciudadano.

Para el seguimiento y analisis realizado por la
Oficina de Control Interno - OCI se analizaron los
siguientes aspectos:

1. Nimero de solicitudes recibidas por los
diferentes canales de atencion (presencial,
canal escrito, sistema PQRS, correo
electrénico y telefénico), el tipo de
Peticionario (Persona Natural o Juridica y las
no identificadas) y el asunto.

2. Nimero de solicitudes clasificadas por
modalidad de peticion (Derecho de peticion,
queja, reclamo, sugerencia, felicitacion,
denuncia u otro aplicable

3. Numero de peticiones, quejas, reclamos o
denuncias trasladadas a Entidades del Sector
Comercio, Industria y Turismo, solicitudes
anuladas y pruebas al sistema.

4. Solicitudes telefénicas atendidas en el Grupo
de Relacién Estado - Ciudadano y Centro de
Contacto, que corresponden especificamente
a la atencién de PQRS.

5. Ciudadanos atendidos en el centro de
informacion de atencion al ciudadano,
durante el periodo de atenciéon presencial.

6. Derechos de peticidon recibidos y a qué grupos
fueron direccionados.

7. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
cerrados, durante el primer semestre de
2024, con corte al 30 de junio de 2024
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6. NORMATIVIDAD:

El Sistema de PQRSD esté regulado por la Ley 1755
de 2015, la cual establece los siguientes derechos
de los ciudadanos:

Presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucion completa y de fondo
sobre la misma.

Recibir informacion de la administracién publica, en
los términos establecidos en la ley.

Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos ante las autoridades.

Igualmente, la Ley 87 de 1993 establece que, en
toda Entidad publica, deberd existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la Entidad.

La Ley 1474 de 2011, por su parte, establece que
la Oficina de Control Interno debera vigilar que la
atencion de las quejas, sugerencias y reclamos se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la administracion de la Entidad un
informe semestral sobre el particular.

En resumen, el Sistema de PQRSD en Colombia es
un mecanismo fundamental para garantizar el
derecho a la participacidon ciudadana y el control
social sobre la gestién publica. A través de este
sistema, los ciudadanos pueden expresar sus
inquietudes, plantear sus quejas y sugerencias, y
denunciar irregularidades.

Las Entidades publicas tienen la obligacion de
atender las PQRSD de forma oportuna y eficiente,
y de resolverlas de fondo. Para ello, deben contar
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con mecanismos adecuados de recepcion, tramite
y resolucion de estas solicitudes.

7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

A continuacién, se relacionan los requerimientos presentados y tramitados en la
Superintendencia de Sociedades, por tipologia, canales y solicitudes por asunto o
tramite, gestionados durante el primer semestre de 2024. Esta informacién se
analizd, con el fin de observar el comportamiento de las areas frente a las peticiones
realizadas por los ciudadanos, las cuales se reciben, clasifican y se asignan a la
dependencia correspondiente, para que sean atendidas de conformidad con los
términos de Ley y de esta manera brindar una atencién integral a la ciudadania.

Por lo anterior, relacionamos cdmo ha sido el comportamiento de las peticiones de
los ciudadanos, respecto a las respuestas dadas por los diferentes canales.

. NUMERO TOTAL DE PETICIONES (PQRSD) RECIBIDAS.

NUMERO DE PETICIONES (PQRSD)
RECIBIDAS

TOTAL DE PETICIONES (PQRS) RECIBIDAS 1
SEMESTRE 2024.

TOTAL DE PETICIONES (PQRS) RECIBIDAS 2
SEMESTRE 2023.

6.200 6.400 6.600 6.800 7.000 7.200 7.400 7.600 7.800

Griafico 1 - Total de Peticiones (PQRSD) Recibidas

Las solicitudes ciudadanas continlan en aumento. Mientras que en el segundo
semestre de 2023 se registraron 6.807 peticiones, para el primer semestre de 2024
esta cifra escalé a 7.708, representando un incremento del 13.24%. Estos datos
evidencian una creciente participacidon ciudadana y un mayor interés en la interaccién
con el Estado.




SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES Cadigo: EC-F-011

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha: 16-02-2017
PROCESO: EVALUACION Y CONTROL Versién: 001
SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES FORMATO: INFORMES Y/O SEGUIMIENTOS Numero de Pégina 6 de 18

7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

2. NUMERO DE SOLICITUDES POR MEDIO DE ENVIO.

NUMERO DE SOLICITUDES POR MEDIO DE ENVIO
1 SEMESTRE DE 2024.

Ventanilla de radicacion -
Interne | 0%

Fax 0%

Expediente Digital 0%

Entrega Personal 0%

Correspondencia w,

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafico 2 - Numero De Solicitudes Por Medio De Envio.

Los ciudadanos demuestran una clara preferencia por los canales digitales al
momento de realizar sus solicitudes. El correo electrénico (52%) y el portal web
(42%) son los mas utilizados, por su facilidad de uso y la posibilidad de adjuntar
documentos. La ventanilla de radicacidon, aunque aun utilizada por algunos,
representa una opcidon minoritaria. El fax, por su parte, ha quedado practicamente
obsoleto.

. NUMERO DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR ASUNTO O TRAMITE.
Con la informacién suministrada por la Coordinacion del Grupo de Relacion Estado -
Ciudadano, durante el primer semestre de 2024, se validé que se recibieron 7.708

radicados en la Entidad,

Se realizd la tabulacion en la que se muestra asi:
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

PARTICIPACION EN PORCENTAIJE (%) SOLICITUDES
RECIBIDAS POR ASUNTO O TRAMITE.

Certificaciones Representantes Legales Camaras de Comercio _ 26,38%

Certificaciones Secretarios Cdmaras de Comercio l 1,17%
Felicitaciones ~ 0,06%
Sugerencias  0,01%
Quejas | 0,01%
Presentacion consultas juridicas - 2,43%

Peticiones de documentos e informacion (solicitud fotocopias) _ 43,97%
)
Derecho de peticién general - 5,63%
corste: [ 10.745%
Certificaciones _ 9,09%

0,00% 500% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 3500% 40,00% 4500% 50,00%

B Participacion en porcentaje (%)

Grafico 4 - Participacién en Porcentaje (%) de las Solicitudes Recibidas por Asunto o Tramite.

Las solicitudes de documentos e informacién, principalmente fotocopias certificadas,
representan el 43,97% de los tramites realizados, consoliddndose como el servicio
mas demandado. Le siguen las certificaciones de secretarios, con un 26,88%. Estos
datos evidencian la relevancia de las Camaras de Comercio como entidades
fundamentales para el sector empresarial colombiano, brindando servicios esenciales
para la creacion, registro y funcionamiento de las sociedades.

4. TOTAL, SOLICITUDES RECIBIDAS POR MES EN EL PRIMER SEMESTRE DE
2024
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

TOTAL SOLICITUDES
RECIBIDAS POR MES (PRIMER
SEMESTRE 2024)

1567 __
e 1313 __

1141

enero febrero marzo abril mayo junio

Grafico 5 - Total de las Solicitudes Recibidas por Asunto o Tramite.

Al analizar las solicitudes recibidas entre enero y junio, se observa una variabilidad
mensual, con un pico maximo de 1.567 solicitudes en abril y un minimo de 1.142 en
marzo.

5. QUEJAS Y DENUNCIAS (PQRSD) REPORTADAS A LA OFICINA DE CONTROL
DISCIPLINARIO INTERNO PRIMER SEMESTRE ANO 2024.

A continuacion, tabulamos los valores de las quejas y denuncias por corrupcion que
se direccionan directamente al correo electrénico que estad a cargo de la Oficina de
Control Interno Disciplinario, valores que se muestran en el siguiente grafico.




SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES Cédigo: EC-F-011

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha: 16-02-2017
PROCESO: EVALUACION Y CONTROL Version: 001
SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES FORMATO: INFORMES Y/O SEGUIMIENTOS Ntmero de Pagina 9 de 18

7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

COMPARATIVO QUEJAS Y/O DENUNCIAS RECIBIDAS POR LA
OFICINA DE CONTROLINTERNO DISCIPLINARIO

0 32 34 36 38 40 4

2 44

Primer semestre 1-2024
35

Segundo semestre 11-2023

3

Grafico 8 - Quejas y Denuncias (PQRSDD) Reportadas a la Oficina de Control Disciplinario Interno

Las quejas y denuncias radicadas por correo electronico y direccionadas a la Oficina
de Control Interno Disciplinario - OCID durante el primer semestre de 2024
presentaron una disminucién del 17% en comparacidon con el segundo semestre de
2023. En el primer semestre se registraron 42 radicados, mientras que en el segundo
semestre del ano anterior se contabilizaron 35.

Por lo tanto, se puede concluir que las quejas y denuncias radicadas en el presente
semestre disminuyeron frente al anterior.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

6. TRASLADOS A ENTIDADES DEL SECTOR COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
(C.I.T.)

COMPARATIVO TRASLADOS A ENTIDADES DEL SECTOR
COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (C.I.T.) POR SEMESTRE ANO
2023

A _
Segundo semestre 11-2023 -

920 930 940 950 960 970 980 990

978

940

Grafico 9 - Comparativo Traslados a Entidades del Sector Comercio, Industria y Turismo (C.I.T.)

El primer semestre de 2024 registré un aumento del 4% en los traslados al sector
Comercio, Industria y Turismo (C.I.T.) en comparacion con el mismo periodo del afio
anterior. Este incremento podria deberse a factores como el crecimiento econémico,
que impulsa la actividad empresarial, la mejora en la percepcién de la calidad del
servicio de la Superintendencia de Sociedades y la implementacién de nuevas
estrategias para facilitar los tramites de traslado de PQRSD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias).

El grafico adjunto muestra el detalle de los traslados mensuales a entidades C.I.T.
durante el primer semestre de 2024.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

TRASLADOS A ENTIDADES DEL SECTOR
COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (C.1.T.)
PRIMER SEMESTRE DE 2024

228 ——224

208

/ \174/

7

enero febrero marzo abril mayo junio

Grafico 10 - Numerd de Traslados mensuales a Entidades del Sector Comercio, Industria y Turismo (C.I.T.)

En cuanto a la distribucién mensual de los traslados, se observa que tuvo una
demanda variable durante el primer semestre de 2024. Los meses de mayor
demanda fueron abril y mayo, con 228 y 224 traslados, respectivamente. El mes de
menor demanda fue junio con 7 traslados, respectivamente.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

7. SOLICITUDES ANULADAS PRIMER SEMESTRE 2024

SOLICITUDES ANULADAS
PRIMER SEMESTRE 2024

1841

380

~———
| 225— 10

118

febrero marzo abril mayo junio

Grafico 12 - Solicitudes Anuladas Primer Semestre 2024.

Durante el primer semestre de 2024, el nimero de solicitudes de anulacidon de
documentos experimentd variaciones, alcanzando un pico de 1.847 en febrero debido
a un proceso de depuracién de datos en nuestros sistemas. En total, se eliminaron
2.855 solicitudes, demostrando el compromiso con la calidad y la integridad de la
informacion.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

8. SOLICITUDES TELEFONICAS TRATADAS EN EL CENTRO DE CONTACTO.

SOLICITUDES TELEFONICAS TRATADAS EN EL
CENTRO DE CONTACTO.
PRIMER SEMEMSTRE 2024.

4.647

enero febrero marzo abril mayo junio

Grafico 13 - Solicitudes Telefdonicas Tratadas en el Grupo de Relacion Estado - Ciudadano.

El centro de contacto de la Entidad atendi6é 38.283 llamadas durante el primer semestre
de 2024, con un pico de 15.444 llamadas en abril. Los meses iniciales del afio registraron
un menor volumen. Para mejorar la atencion, se recomienda implementar un sistema
de registro de llamadas, desarrollar un plan de comunicacién y capacitar al personal.
Ademads, se sugiere aumentar el nimero de operadores en épocas de alta demanda y

evaluar la satisfaccion de los ciudadanos.
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7. DESARROLLO DEL INFORME O SEGUIMIENTO

9. CIUDADANOS ATENDIDOS EN EL CENTRO DE INFORMACION DE ATENCION
AL CIUDADANO. GRUPO DE RELACION ESTADO - CIUDADANO

CIUDADANOS ATENDIDOSEN EL CENTRO DE
INFORMACION DE ATENCION AL CIUDADANO. GRUPO
DE RELACION ESTADO - CIUDADANO
PRIMER SEMEMSTRE 2024.

enero febrero marzo abril mayo junio

Grafico 14 - Ciudadanos Atendidos en el Centro de Informacion de Atencidn al Ciudadano. (Grupo de Relacion
Estado - Ciudadano)

El Grupo de Relacién Estado-Ciudadano brindd atencién a 2.169 ciudadanos en el
primer semestre de 2024. Con un promedio mensual de 362 atenciones, el centro de
informacion demostré un compromiso constante con el servicio al ciudadano. Marzo
y febrero fueron los meses con mayor demanda, registrando 414 y 390 atenciones,
respectivamente.

10. CANALES DE ATENCION DE LA SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

La Superintendencia de Sociedades ofrece multiples canales para atender las
necesidades de los ciudadanos. A través de nuestro sitio web, se puede acceder a un
chat en linea para consultas inmediatas, enviar correos electrénicos o radicar
documentos de manera presencial en nuestras sedes. Ademas, contamos con un
servicio telefénico para resolver las dudas.
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8. RECOMENDACIONES

Se ha optimizado la clasificacién de peticiones ciudadanas, mejorando la eficiencia
interna. Sin embargo, es necesario fortalecer los canales virtuales y telefonicos para
atender el creciente volumen de solicitudes. Para ello, se proponen: incrementar la
capacidad de respuesta digital, capacitar al personal y mejorar el sistema telefdnico.

La gestidon de quejas y reclamos se realiza a través de diversos canales y debe ser
asignada a la dependencia competente para su resolucién en los plazos establecidos.
Durante una revisién, se detectaron demoras en varias dependencias.

Para mejorar los resultados, se implementara un sistema de monitoreo y seguimiento
que permita identificar y corregir oportunamente las fallas en el proceso de atencion a
las solicitudes.

El analisis de los motivos de los traslados de peticiones, permitira identificar las areas
de oportunidad, de forma automatica, en la atencion al ciudadano. Si los traslados se
deben a errores en la informacion proporcionada por la Entidad, se pueden tomar
medidas para mejorar la calidad de la informacion. Si los traslados se deben a demoras
en la atencion, se pueden tomar medidas para agilizar los procesos.

A continuacién, se presentan algunas acciones especificas que se pueden implementar
para dar cumplimiento a estas recomendaciones:

Analisis de los motivos de los traslados:

a) Se puede realizar un analisis cuantitativo, para identificar los motivos mas
frecuentes de los traslados.

b) Se puede realizar un analisis cualitativo, para comprender las causas de los
traslados.

c) Promocion de la cultura de la resolucion de conflictos en la primera instancia.

d) Se puede capacitar a los funcionarios de la Entidad para que puedan resolver los
problemas de los ciudadanos de manera eficaz.

e) Se puede crear un sistema de gestidon de conflictos que permita identificar los
problemas potenciales y tomar medidas preventivas.

La implementacion de estas acciones puede ayudar a mejorar la atencién al ciudadano y a
reducir el nimero de traslados.

Con la informacién suministrada por la Coordinacion del Grupo de Relacion Estado -
Ciudadano, durante el primer semestre de 2024 sobre los derechos de peticidn se
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8. RECOMENDACIONES

identificaron entregas extemporaneas o No se evidencia respuesta en el sistema
informacién que se identifica en el siguiente cuadro asi:

DERECHOS DE PETICION EXTEMPORANEOS Y SIN RESPUESTA
PRIMER | SEM 2024

’
w

Grupo Administracion Del Talento Humano

2
Grupo De Conciliacion Y Arbitraje Societario _

Grupo de Congromerados

Grupo De Sistemas Y Arquitectura De Tecnologia

Grupo De Investigaciones Admirativas _ 1

Grupo De Supervision De Programas Y Riesgos Especiales

3
Intendencia Regional De Barranquilla F
1
Intendencia Regional De Bucaramanga _ 1

2
Intendencia Regional De Cali r
1

Intendencia Regional De Cartagena

2
e e ‘ 3

Tramites societarios

I 1
0 1 2 3 4 5 6
B No se evidencia respuesta en el sistema B Extemporaneo

Durante la revisién de las respuestas a derechos de peticién presentados en febrero,
marzo, mayo, abril y junio de 2024, se detectaron entregas extemporaneas o No se
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8. RECOMENDACIONES

evidencia respuesta en el sistema en las siguientes dependencias: Grupo
Administracion del Talento Humano, Grupo de Conciliacidon y Arbitraje Societario, Grupo
de Conglomerados, Grupo de Investigaciones Admirativas, Grupo de Sistemas Y
Arquitectura de Tecnologia, Grupo de Supervision de Programas d Riesgos Especiales,
Intendencia Regional de Barranquilla, Intendencia Regional de Bucaramanga,
Intendencia Regional de Cali, Intendencia Regional de Cartagena, Intendencia Regional
de Manizales, Intendencia Regional de Medellin, Grupo de Tramites societarios.

En caso de que la dependencia no pueda responder la queja o reclamo dentro del plazo
previsto, debe informar al ciudadano de la situacién y explicarle los motivos de la
demora.

Con el fin de mejorar los resultados de la gestién de PQRSD, denuncias, solicitudes y
felicitaciones de la Superintendencia de Sociedades, es importante implementar un
sistema de monitoreo y seguimiento a la atencion de las solicitudes, para identificar y
corregir oportunamente las posibles fallas en el proceso.

9. CONCLUSIONES

La Superintendencia de Sociedades ha logrado avances significativos en la gestion
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRSD) durante el primer semestre
de 2024 y se destacan los siguientes aspectos:

1. La Superintendencia de Sociedades cuenta con un canal confidencial de denuncias
por corrupcién, a cargo del Grupo de Control Interno Disciplinario. Cualquier
ciudadano puede denunciar de manera anénima hechos irregulares cometidos por
funcionarios. En el primer semestre de 2024 se recibieron 35 denuncias, todas las
cuales se estan investigando a fondo. El objetivo es garantizar la transparencia y
la integridad de la gestion institucional.

2. Las peticiones de documentos e informacion, asi como las certificaciones de
secretarios de camaras de comercio, lideran el volumen de solicitudes.

3. Se identificéd la necesidad de fortalecer la capacitacidon del personal, implementar
un sistema de monitoreo mas robusto y mejorar la comunicacion con los
ciudadanos.

4. En el primer semestre de 2024, la Superintendencia de Sociedades realiz6é un total
de 978 traslados de PQRSD a Entidades del sector Comercio, Industria y Turismo
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9. CONCLUSIONES

(C.I.T.), este reenvio corresponde al 12,68% del total de las PQRSD recibidas por

la Entidad en ese periodo.

5. La Superintendencia de Sociedades debe trabajar en la automatizacion del proceso
de expedicidon de las certificaciones de secretarios y representantes legales de
camaras de comercio. Esta automatizacién permitiria mejorar la eficiencia y
eficacia de la gestion de la Entidad, asi como brindar un mejor servicio a la

ciudadania.

En resumen, la Superintendencia de Sociedades ha avanzado en la atencién a las
PQRSD, pero aun hay margen de mejora. Se requiere fortalecer la comunicacion con
los ciudadanos, agilizar los procesos y adaptarse a sus necesidades. Identificar y
corregir fallas a tiempo es clave para brindar un servicio de excelencia.

Para constancia se firma en Bogota D.C., a los cinco (6) dias del mes de agosto del ano

2024.
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