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1. Introduccion

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (Superservicios) como entidad encargada de
vigilar, inspeccionar y controlar la adecuada prestacion de los servicios publicos domiciliarios (con
calidad, eficiencia y sostenibilidad); en defensa y fomentando los derechos y deberes de los usuarios y
prestadores de servicios publicos, busca mejorar y facilitar el acceso de atencion a la ciudadania en
todos los canales de atencion de la entidad, y por ende, fortalecer la proteccion al usuario, en el marco

de la presente Estrategia Nacional de Servicio al Ciudadano 2024.

La premisa anterior se encuentra consagrada en los articulos 2, 365 y 369 de la Constitucion Politica
de Colombia 1991, a saber; el articulo 2 precisa como fines esenciales del Estado: servir ala comunidad,
(...); garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion;
facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan (...). Por su parte, el articulo 365
refiere: Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es deber del Estado
asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del territorio nacional. Y, por dltimo, el articulo
369 sefala que, La ley determinara los deberes y derechos de los usuarios, el régimen de su proteccion
y sus formas de participacion en la gestion y fiscalizacion de las empresas estatales que presten el

servicio.

En este orden de ideas, la Estrategia Nacional de Servicio al Ciudadano coloca a disposicion de la
ciudadania en general, asi como de los usuarios y prestadores de servicios publicos domiciliarios los
objetivos, principios y lineamientos para la atencion al ciudadano y las acciones para fortalecer su
ejercicio para la vigencia 2024.
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2. Nuestras Direcciones Territoriales

Mapa de
Direcciones Territoriales

Direccidén Territorial @
Noroccidente

Atlantico, Magdalena, Guajira y el
Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, con
sede en la ciudad de Barranquilla.

Direccién T.erritorial @
Nororiente

Bolivar, Cérdoba, Sucre y Cesar, con

\_sede en la ciudad de Monteria.

Direccién Territorial

Occidente

Antioquia, Choco, Risaralda, Caldas y
Quindio, con sede en la ciudad de
Medellin.

Direccidn Territorial @
Oriente

Boyaca, Santander, Norte de
Santander y Arauca, con sede en

la ciudad de Bucaramanga.

Direccién Territorial @
Centro

Cundinamarca, Bogota D.C., Con sede
en la ciudad de Bogota D.C.

Direccién Territorial @
Suroccidente

Valle del Cauca, Cauca y Narifio. Con
sede en |a ciudad de Cali.

Direccién Territorial @
Suroriente

Casanare, Vichada, Meta, Guaviare,
Guainia, Vaupés, Tolima, Huila,
Caquetd, Putumayo y Amazonas. Con
sede en la ciudad de Neiva.
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3. Objetivo general y especificos

A continuacion, se presentan los objetivos generales y especificos que orientan la presente estrategia
de servicio al ciudadano para la vigencia 2024:

Figura 1. Objetivos de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2024.

P

Facilitar el acceso a
los canales de

atencion para la
poblacidon en
situacion de
discapacidad.

Fortalecer las capacidades
de los colaboradores de evaluacion por

encargados de los canales artelde los usuarios
deatencidnbajolos Objetivo general gle mejora continua dg

principios da enfoque y Brindar a la ciudadania M lasu ici
5 = - v . . perserviclos.
diferencialy servicio al atencion efectiva, eficiente de

ciudadano . .
calidad y accesible en los
canales de atencién de la
Superservicios, que busque
adaptarse a las necesidades y
expectativas de los
ciudadanos.

Fomentar una cultura

Fuente: Elaboracion propia
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4. Protocolos

Es importante resaltar que la Superservicios tiene protocolos claros para la atencién de los usuarios en
cada uno de los canales de atencién, para esto, se ha dispuesto el Manual de Servicio al Ciudadano
PU-M-001 Version 03, enero 2024.

Puede consultar este Manual en el Sistema Integrado de Gestion y Mejora SIGME

https://sigmecalidad.superservicios.gov.co/ ingresando como lo indica el sistema, en el interior del

proceso misional “Proteccion al usuario”.

5. Insumos y planeacion de la Estrategia de
Servicio al Ciudadano 2024

Para el disefio, planeacién e implementacién de la Estrategia Nacional de Servicio al Ciudadano 2024
de la Superservicios, se consideraron los aportes de los resultados de:

Figura 2. Insumos de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2024

ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA pummmmey

Actividades de Participacion Ciudadana 2023 para la formulacion
de la Estrategia 2024.

RESULTADOS NSU

Resultados encuesta Nivel de Satisfaccion del Usuario (NSU)
2023

Medidas de mejora identificadas en la medicidon del
Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestidn
FURAG 2022

s -

RACIONALIZACION DE TRAMITES —4

Estrategia de racionalizacién de trdmites 2024, de
acuerdo a la politica antitramites definida dentro del
Decreto 2106 de 2019

ENCUESTA ENFOQUE DIFERENCIAL

Resultados encuesta interna “Estrategia Todos y todas
por la igualdad de derechos” implementada 2024

Fuente: Elaboracion propia
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6. Canales de Atencidén

A continuacion, se presentan los canales de atencion de la Superservicios:

Figura 3. Canales de atencion

gs an
Puntosde Atencion

Superservicios

Superserviclos, distribuldos enel
territorio nacional, conapoyode
Alcaldias, Personerigs yotras
entidadesaliodas.
Puedeconsultariasen: https.//
WWW sUperserviclos.gov.co >

nalesde atencion.

Sonlos puntos de atenclion presencial

Atenciony serviclos ala cludadanio >

§" Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

/

(]
“RESUELSO

Superservicios

Es nuestrocanal virtual para
radicacionde tramites,
programaciondeturnos
presenciales ovirtuales,y
accesoanuestrochaty
videollamada.
Puedeaccederen:
https://teresuslvo superservicio

sgov.coy

/_

> e

Oficinas Digitales:

Las oficinasdigitalesmoviles son
moduloselectronicosque enlazana
la plataforma virtualde tramites y
serviclos TeResuelvo.
Puedeconsultariasen: https.//
WWW SUDerserviclos.qoy.co >
Atenciony serviclosala cludadania
=Canalesde atenclan

CallCenter

Conagentescualificadosenla
atenciénalosusuarioscon
enfoquediferencial, yun
abogadocomoapoyodala
respuestaefectivadedudaspor
elcanaltelefonico. Y tecnologia
necesariaparaapoyarenelcanal
dechatyvideollamadas.

Pdginawebylineas
telefonicas:

Pdginaweb hitp//

WWW sLIperserviclos.gov.coy
Correoelectronico:
sspoisUperserviclos.gov.co
Lineagratutanacional: (+57)
01-8000-910305
LineadeatencionenBogotd:

\-

J .

601-691-3006

/ .

Fuente: Elaboracion propia
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7. Acciones en nuestros canales 2024

Para el 2024, se gestionaran las siguientes propuestas para cada uno de los canales de atencion de la

Superservicios:

Figura 4. Propuestas de accion canales de atencion

4 | |

Fortaleceremos la atencidnal ciudadano
bajo parametros deenfoque diferencial
pormediode:

« Retroalimentacidénaloscolaboradores
enformatosy normatividad vigenteen
atencidnalusuaricintegrale
incluyente,

« Capacitaciondelaherramienta“Centro
deRelevo™ y atencién al ciudadano

= Aumento de la cantidad de PAS segunia
necesidad guesepresenteenlas

\ Direcciones Territoriales. /

- “eRESUELSO

-

-

-

.

Superservicios

Verificaremos permanentemente
el funcionamientodela
plataforma.

Seactualizard laplataforma TE
RESUELVYOTfacilitandoelaccesoal
publico
Sepromoverdsuusoatravésde
loscanalesinstitucionalesy enlas
actividades de participacion
ciudadanaenel territorio j

-C:_
a_
O—

-

/_

Gestores Digitalesentemasde
atencion al ciudadanoy enfoque
diferencial.

+ Redlizaremos seguimiento » Efectuaremosseguimiento decontrolenlapdginawebdela
permanenteal funcionamiento, permanenteal entidad.
mantenimientoy conectividad de funcionamiento yal « Seimplementardelaplicativo para
las Oficinas Digitalesconla cumplimientodel CallCenter usoexclusivode Vocalesde
finalidad de garantizarelacceso conlafinalidad de garantizar Control
sininterrupciones. elaccesosininterrupciones, « Asimismo, sehard la publicacion

« Capacitacidnde nuestros ademds, se hardn deloseventosenelterritorio

retroalimentacionesalos nacicnaldemaneravisibleen
agentes entemasdeservicio lenguaje claroeincluyente por

al ciudadano y tramites mediode cronogramasy/o piezas
) \ _/ &n_forrrﬂtivnS. )

a'_
ﬂﬂantendremosuctuulizadalu
informaciondelos CDCSy vocales

Fuente: Elaboracion propia

Pagina 8 de 12



COLOMBIA o
POTENCIA DE LA ‘
Q

VIDA

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

8. Fortalecimiento de competencias de
nuestros colaboradores

En el 2024 se continuara con la formacién de los aspectos relevantes para una atencion al usuario
accesible, eficiente, efectiva, de calidad e integral, respondiendo a las expectativas de los usuarios

considerando diferentes aspectos de su diversidad:

Figura 5. Propuestas de accion canales de atencion

ENFOQUE DE GENERO
Relaciones entre lo
masculino y lo femenino.

ENFOQUE DIFERENCIAL
(ETNICO)

Comunidades Negras,
Afrocolombianas, Raizales,
Palenqueras (NARP) Pueblos
indigenas, ROOM o Gitano

ENFOQUE DIFERENCIAL
(DISCAPACIDAD)

Incluye a personas en
.situacion de discapacidad
visual, auditiva, cognitiva o
intelectual, mental o
psicosocial y multiples

NFOQUE DIFERENCIAL ETARIO
D POR CICLO DE VIDA

Incluye nifos, nifas y
adolescentes, envejecimiento y
vejez mayores de 60 afnos

ENFOQUE DIFERENCIAL DE
ORIENTACIONES SEXUALES E
IDENTIDAD DE GENERO
Respeto por la orientacion sexual

Fuente: Elaboracion propia

El enfoque diferencial se entiende como la forma de analizar, actuar y garantizar el desarrollo de una

poblacién, basada en sus caracteristicas diferenciales desde una perspectiva de equidad y diversidad

(DNP, 2016). Por lo anterior, se brindara capacitacion en temas:

+ Actividades de formacion para la atencion de personas en situacion de discapacidad (visual,

auditiva, multiple, fisica o con movilidad reducida, psicosocial e intelectual).

+ Actividades de formacion en atencién preferencial a nifios, adultos mayores, mujeres en estado

de embarazo, nifilos en brazos, o en situacion de vulnerabilidad.
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+ Actividades de formacion en atencién a comunidades negras, afrodescendientes, raizales, y

palenqueras.

Ademas, se programaran otras capacitaciones de acuerdo a las necesidades identificadas en los

canales de atencion.
Fortalecimiento de competencias en atencion al usuario.

En la atencién al usuario, se fortaleceran las competencias comunicativas, técnicas, metodolégicas, y
participativas; para esto se implementara una oferta de formacioén a los colaboradores de los canales de
atencion en items como: atencion al usuario presencial y telefénico bajo enfoque diferencial e incluyente

a través de diferentes entidades estatales y/o educativas en pro de la inclusion social de la poblacién.

Ademas, se fortalecera la formacion de los funcionarios, agentes y contratistas al disefiar e implementar
cursos sobre servicio al ciudadano en el Campus Virtual de la Superservicios en colaboracion con la

Direccion de Talento Humano.

Fortalecimiento de competencias en conocimiento del sector de servicios publicos

domiciliarios.

La entidad esté en constantes actualizaciones sobre servicios publico domiciliarios, los cuales, nuestros

colaboradores pueden acceder a programas de induccion y reinduccion.
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9. Materiales a disposicion de los usuarios en
nuestros canales

Como parte del esfuerzo por brindar materiales de consulta, analisis, o amplia informacion a los ciudadanos
para la proteccidn de sus derechos y el cumplimiento de sus deberes, ademas, reconociendo sus caracteristicas
diferenciales, estan a disposicion:

Figura 6. Materiales a disposicién

Diagndstico de necesidades e identificacion de problemas por medio de
encuestas dispuestas para la ciudadania y grupos de valor

Proyectos normativos y otras disposiciones en materia de Servicios Publicos
Domiciliarios para consulta de la ciudadania.

Programa de Etica y Transparencia 2024

Informes vigencias anteriores y estrategia de Rendicién de Cuentas 2024

Mecanismos y actividades de Control Social

Seccidn informativa para los CDCS y vocales de control

Boton de denuncias de corrupcion y soborno

Canales de atencion disponibles para PQRSDF

Carta de trato digno en espaiol y en Wayuunaiki - Derechos y deberes
ciudadanos

Fuente: Elaboracion propia

10. Mediciones y Planeacion:

Se aplicaran las siguientes mediciones para identificar acciones de mejora en nuestros canales de atencion:

Figura 7. Mediciones

NSU

Se aplicara de manera constante en nuestros
canales de atencion la Encuesta de Nivel de
Satisfaccion al Usuario MSU, los cuales se reportaran
de rmanera semestral.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Se realizara mediciones a los contenidos v calidad
de las actividades de formacion para aplicar
rmedidas de mejora y evaluacion.

Fuente: Elaboracion propia
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