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Introduccion

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios - Superservicios, es un plan transversal de servicio al
ciudadano de la Superservicios para 2022, en el marco del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, y articula las acciones, y pautas
en la constante mejora de la atenciéon al usuario en todos los canales de
atencion de la entidad.

Como lo indica el articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia: “Son fines
esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la
integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un
orden justo.” (Negrilla anadida)

Por lo tanto, y en concordancia con este fin esencial que es transversal a
todas las entidades del Estado, la presente Estrategia busca establecer los
principios que para la presente vigencia seran esenciales en la atencidn a los
usuarios que se acercan a los canales de la Superservicios.

Ademas, senala una serie de actividades que en el transcurso del ano
permitiran cualificar a los colaboradores, y crear mejoras sustanciales en
los canales para fortalecer el rol de la Superservicios en los territorios.
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Direcciones Territoriales

Direccion Territorial

Nororiente Atlantico, Magdalena, Guajira y el
Bolivar, Cérdoba, Arch.lplela'go de San Andrf.-s,
Providencia y Santa Catalina, con
Sucre y Cesar, con . .
. sede en la ciudad de Barranquilla.
sede en la ciudad de

Monteria.

Direccion Territorial
Oriente

Boyacd, Santander, Norte de
Santander y Arauca, con sede en la
ciudad de Bucaramanga.

Direccion Territorial
Occidente

Antioquia,Chocé,
Risaralda, Caldasy
Quindio, con sede en

la ciudad de Medellin. (
Direccion Territorial ~
Suroccidente

Valle del Cauca,
Cauca y Narifio con
sede en la ciudad de
Santiago de Cali.

Direccidn Territorial
Suroriente

Casanare, Vichada,
Meta, Guaviare,
Guainia, Vaupés,
Direccion Territorial Potumayey et
Centro Amazonas, con sede
en la ciudad de Neiva.

Cundinamarca y Bogotd
D.C., con sede en la ciudad
de Bogoté D.C.
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Objetivos y principios

A continuacidn se presentan los objetivos generales y especificos que
persigue la presente Estrategia de Servicio al Ciudadano:

1. Fortalecer la capacitacion
constante de los colaboradores
en los canales de atencion de la

Superservicios en relacién a la
atencion de los usuarios con
enfoque diferencial, y aspectos
generales de servicio
al ciudadano.

Objetivo general:
Generar una atencion
efectiva, eficiente y de

calidad en los canales de
atencion de la

Superservicios, que
busque adaptarse a las
necesidades y
expectativas de los
ciudadanos.

2. Propiciar el acceso de los
ciudadanos a los canales de
atencion de la Superservicios a
la poblacién de enfoque
diferencial, en especial en
condicion de discapacidad.

3. Realizar una constante
evaluacion de la calidad de
atencion e impacto ciudadano
de nuestros canales de
atencion.
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Protocolos:

Es importante resaltar que la Superservicios tiene protocolos claros para la
atencidon de los usuarios en cada uno de los canales de atencidn, para esto,
se ha dispuesto el Manual de Servicio al Ciudadano PU-M-001 Version 01.

Puede encontrar este Manual en: https: /bit.ly/3gXV4ts

Insumos y planeacion de la Estrategia de Servicio al
Ciudadano 2022

La presente Estrategia se alimenta de las siguientes fuentes para determinar
las acciones que priorizara en 2022:



https://bit.ly/3gXV4ts
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Canales de atencion:

Puntos de Atencion Superservicios - PAS: N\
Son los puntos de atencidn presencial Superservicios,
distribuidos en mds de 40 locaciones del pais, con

apoyo de Alcaldias, Personerias

y otras entidades aliadas.

Puede consultarlas en: https://bit.ly/2NNRIET J

| |

13RESUELJO Es nuestro canal virtual

para radicacién de tromltes programacidén de turnos, y
acceso a nuestro chaty videollamada.
Puede acceder en: https://teresuelvo.suDerservicios.qov.coL,x

Oficinas Digitales: Son nuestras 32 oficinas digitales

moéviles, ubicadas en puntos estratégicos, desde donde

se puede acceder al canal Te Resuelvo, realizar tramites, y
recibir atencién personalizadas.

Puede consultar su ubicacién aqui: https://bit.lv/ZNNmET/f

Contact Center: Con agentes cualificados en la atencién
a los usuarios con enfoque diferencial, y un abogado
como apoyo a la respuesta efectiva de dudas por el
canal telefonico. Y tecnologia necesaria para apoyar en |
el canal de chat y videollamda. /)


https://bit.ly/2NNR1ET
https://teresuelvo.superservicios.gov.co/
https://bit.ly/2NNR1ET
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Acciones en nuestros canales 2022

~.

Puntos de Atencion Superservicios - PAS: N\
Se fortalecerd la atencidon con enfoque diferencial en
especial en lo relacionado a la atencién con estdndares
de calidad en servicio al ciudadano, e implementacién
del Centro Relevo.

\
13RESUELJO Se promovera el uso de la

herramienta digital a troves de los canales institucionale
y con los ciudadanos en las actividades de participacion

ciudadana en los territorios. /,f

N
Oficinas Digitales: En la mejora constante del ‘
funcionamiento de estas oficinas, se elaborard y
ejecutard el contrato para el funcionamiento y traslado
cuando haya lugar.

J

S

Contact Center: Se fortalecerd la formacion de los
agentes en temas relevantes de la atencidn en canal
telefénico, actualizaciones juridicas, y atencién
diferencial.
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Fortalecimiento de competencias

En el 2022 se continuara con la formacion de los aspectos relevantes para
una atencion eficiente, efectiva y de calidad, respondiendo a las expectativas
de los usuarios considerando diferentes aspectos de su diversidad:

El enfoque diferencial se entiende como la forma de analizar, actuar y
garantizar el desarrollo de una poblacion, basada en sus caracteristicas
diferenciales desde una perspectiva de equidad y diversidad (DNP, 20186).

Consulta a los colaboradores:

Para garantizar una formacion efectiva en los aspectos mas importantes
donde existen falencias en los conocimientos de nuestros colaboradores de
los canales de atencidn, se realizara un levantamiento de informacion
consultando la priorizacion que se realizara en el ano 2022.

Lo anterior, también brindara insumos para la construcciéon de un
cronograma de actividades de capacitacion, adaptado a los tiempos y temas
priorizados. Estos temas se concentraran en estos tres ejes:

Competencias en
atencién al
usuario.

Adaptacién
de la
atencioén con
enfoque
diferencial.
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1. Adaptacién de la atencién con enfoque diferencial
Se brindara capacitacion en temas:

1.1 Actividades de formacidon para la atencidn de personas en condicion de
discapacidad (visual, auditiva, multiple, fisica o con movilidad reducida,
psicosocial e intelectual).

1.2 Actividades de formacion en atencion preferencial a ninos, adultos mayores,
mujeres en estado de embarazo, ninos en brazos, o en situaciéon de
vulnerabilidad.

1.3 Actividades de formacidon en atencion a comunidades negras,
afrodescendientes, raizales, y palenqueras.

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

2. Competencias en atencion al usuario.

En la atencidon al usuario, se fortaleceran las competencias comunicativas,
técnicas, metodoldgicas, y participativas, para esto se fijara una oferta de
formacion a los colaboradores de los canales de atencidn, en Atencidn al Cliente
presencial, y Atencion al Cliente Telefonico, en alianza con el SENA.

Ademas, se fortalecera la formacion en asuntos juridicos, uso de nuestra
plataforma de gestion documental Orfeo, y actualizaciones normativas que sean
necesarias para una asesoria oportuna y efectiva a los usuarios que se acercan
a nuestros canales.

3. Conocimiento del sector de los servicios pablicos domiciliarios.

Se brindara una oferta de formacion a los colaboradores de los canales de
atencion en:

3.1 Actividades de formacidn sobre aspectos basicos de la Superservicios y en
general del sector de los servicios publicos domiciliarios en el inicio de
actividades 2022, en especial para colaboradores nuevos en la entidad.

3.2 Se fgr‘talecer‘én conocimientos esenciales en datos abiertos y sobre el
Sistema Unico de Informacién - SUL.
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Nuevos 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 proteccion de sus derechos y el
cumplimiento de sus deberes, ademas, reconociendo sus caracteristicas
diferenciales, se realizaran las siguientes actualizaciones en 2022;:

Traduccién de un documento de
impacto ciudadano en una lengua
nativa.

Socializacion de traduccion de
Carta del Trato Digno al Ciudadano

en Wayuunaiki, en el departamento
de La Guajira.

Traduccién de un documento a
Lenguaje Claro de impacto
ciudadano y amplio uso en nuestros
canales de atencion.
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Gestion de Tramites

En el animo de garantizar claridad en nuestros canales para la interposicion

de tramites, y fortalecer su respuesta y efectividad:

Campanas de
socializacion sobre
el uso de los canales

de atencién, con
énfasis en el uso de
canales virtuales.

Acciones:

Campanas para la
socializacion de los
canales de atencién,
en especial los
puntos de atencién
Superservicios -
PAS.

Diagnéstico y
evaluacion de la
calidad del servicio

en tramites y
medidas de mejora.
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Mediciones y Planeacion:

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

'z, Y

Se aplicara de manera constante en nuestros canales la
Encuesta Nivel de Satisfacciéon al Usuario - NSU, y se reportara
sus resultados de manera semestral.

'FORMACION

Se realizara mediciones a los contenidos y calidad de las
actividades de formacion para aplicar medidas de mejora 'y
evaluar su efectividad en la cualificacidén de los colaboradores.

Planeacidn para 2023:

Se realizaran actividades de planeacién en 2021, con
metodologias de innovacién publica, realizando una eficiente
recoleccién de datos y acciones de mejora para esta
Estrategia en 2023.

Las actividades se realizaran al cierre del afio, para
colaboradores de la Superservicios y con ciudadanos.

Elaborado por: Daniel Lépez - Contratista
Revisado por: Natalia Lépez - Funcionaria
Lorena Valbuena - Contratista



