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INTRODUCCION

El servicio al ciudadano es un fin esencial del Estado. La Constitucion Politica de Colombia en su
articulo 2° vincula la prosperidad general y la realizaciéon de todos los principios, derechos y
deberes constitucionales con el buen servicio prestado por el Estado a sus asociados, al darles a
todas estas declaraciones la misma fuerza juridica y politica. La Constitucién es categoérica al
afirmar que las autoridades, esencialmente, se deben a los ciudadanos; asi mismo, el Programa
Nacional de Eficiencia al Servicio del Ciudadano (PNESC) se encarga de promover en las
entidades de la Administracion Publica del orden Nacional y Territorial una gestion publica que
tenga como eje central el Servicio al Ciudadano y la Eficiencia Administrativa a través de la
generacion de Politicas Publicas en materia de Servicio al Ciudadano y el acompafamiento
técnico a las entidades, con miras a mejorar sus estdndares de atencién y ofrecer un servicio
acorde a las necesidades, expectativas y realidades de los ciudadanos colombianos.

La Superintendencia de la Economia Solidaria, atenta al cumplimiento de las normas expedidas
en la materia y conscientes de la importancia que el Servicio al Ciudadano, adopta los
lineamientos en el presente documento que busca organizar de manera uniforme varios aspectos
del servicio que se brinda a los ciudadanos, para obtener informacién, realizar un tramite, solicitar
un servicio o formular un reclamo y/o denuncia, ya sea en forma presencial, telefénica o virtual.

Atendiendo lo anterior y para cumplir con su misién, la Superintendencia de la Economia
Solidaria esta comprometida con un Modelo de Gestién Administrativa transparente que permite
una atencién al ciudadano que sea oportuna, eficaz y eficiente. En el marco de este compromiso,
la Superintendencia orienta su gestién hacia el fortalecimiento de su capacidad tanto para
generar y entregar informacion publica a los ciudadanos, asi como para generar herramientas
que garanticen el control social, para el adecuado disefio e implementacién de un Modelo de
Atencion al Ciudadano.

El presente manual define, entre otros aspectos, los fundamentos constitucionales sobre el
servicio al ciudadano, las modalidades y medios de interaccion ciudadana en la Superintendencia
asi como las recomendaciones para el manejo de los diferentes tipos de usuarios.
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1. OBJETIVOS Y ALCANCE

OBJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos de Servicio al Ciudadano mediante la implementacién de politicas de
servicio y protocolos de atencién que contribuyan con la adecuada interaccion de servidores
publicos y agentes de atencion al ciudadano y la comunidad en general.

OBJETIVO ESPECIFICO

Brindar a los funcionarios y/o servidores publicos de la Superintendencia las herramientas
adecuadas con el fin de prestar una eficiente, eficaz y efectiva atencidén y servicio a los
ciudadanos superando las expectativas de nuestros peticionarios frente a las consultas, tramites
y servicios solicitados ante la Entidad por cualquiera de los canales establecidos.

ALCANCE

Aplica desde el momento en que se tiene el primer encuentro con el ciudadano cliente recogiendo
su tramite, servicio y solicita informacion, orientacidon o asistencia relacionada con el quehacer de
la entidad y el Estado y recibiendo su peticidn, queja, reclamo, denuncia y sugerencia a través de
los canales de atencidon que brinda la entidad, hasta la entrega de las respuestas al ciudadano
dentro del tiempo legalmente establecido.

La Circula Basica Juridica, contempla que la Superintendencia de la Economia Solidaria atendera
las peticiones, quejas y reclamos que toda persona tiene derecho a presentar de acuerdo con los
lineamientos constitucionales y legales vigentes, en relacion con los asuntos de su competencia.

Las solicitudes que se presenten ante la Superintendencia deberan dirigirse de manera
respetuosa y podran formularse verbalmente o por escrito, o por cualquier medio que permita su
conocimiento, inclusive a través de mecanismos técnicos o electronicos, siempre que sea posible
verificar la identidad del peticionario y la fecha de recibo de las mismas.
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Constitucion Politica de

Colombia

2. MARCO NORMATIVO

NORMA OBJETO

Articulo 2: mencionan los fines esenciales del Estado, entre los que estan servir a la
comunidad, facilitar la participacién de todos en las decisiones que los afectany en la
vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién. Articulo 20: toda
persona tiene derecho a informar y recibir informacién veraz e imparcial. Articulo 23:
Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. Articulo 74:
Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los
casos que establezca la ley.

Ley 1757 de 2015

Por medio de la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion
del derecho a la participacion democratica.

Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1618 de 2013

Por medio de la cual garantizar y asegurar el ejercicio efectivo de los derechos de las
personas con discapacidad, mediante la adopcién de medidas de inclusion, accién
afirmativa y de ajustes razonables y eliminando toda forma de discriminacion por razén
de discapacidad.

Ley 1581 de 2012

Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales

Ley 1474 de 2011

Estatuto Anticorrupcion. Por el cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1346 de 2009

Convencién sobre los derechos de las personas con discapacidad.

Ley 1306 de 2009

“Por la cual se dictan normas para la Proteccion de Personas con Discapacidad
Mental y se establece el Régimen de la Representacién Legal de Incapaces
Emancipados”

Ley 962 del 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Ley 872 del 2003

Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.
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NORMA OBJETO

Ley 734 de 2002 Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Por la cual se determina el marco conceptual que regula la Economia Solidaria.
Ley 454 de 1998 Articulo 36: dar tramite a las reclamaciones o quejas que se presenten.

Por la cual se dictan normas sobre la organizacién y funcionamiento de las entidades
del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
Ley 489 de 1998 ejercicio de las atribuciones previstas en los

numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras
disposiciones.

Por la cual se establecen mecanismos de integracién social de las

Ley 361 de 1997 personas con limitacion y otras disposiciones legales que se expidan sobre la

materia en la Declaracion de los Derechos Humanos.

Ley 324 de 1996 Por el cual se crean algunas normas a favor de la poblacién sorda.

Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Ley 190 de 1995 Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa.

Por el cual se adiciona el capitulo 12 del Titulo 3 de la parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente

Decreto 2573 de 2014 | Gobierno en linea. Sefiala la excelencia en el servicio al ciudadano.

Decreto 1166 de 2016

Decreto 1377 de 2013 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012. Ley de Habeas Data.

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
Decreto 019 de 2012 | procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

Por el Cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en
Linea de la Republica de Colombia, se reglamenta parcialmente las Leyes 1341 de

Decreto 2693 de 2012 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 2641 de 2012 | Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011.
Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de

Decreto 1474 de 2011 | prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica.

Decreto 2623 de 2009 | Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la estrategia de Gobierno en
Decreto 1151 de 2008 | Linea de la Republica de Colombia, se reglamenta
parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1599 de 2005 Por el cual se adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado

Colombiano.
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NORMA OBJETO

Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997, mediante la cual se
Decreto 1538 de 2005 | establecen mecanismos de integracion social de las personas con limitacion y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 186 de 2004 Modifica la estructura de la Superintendencia. Articulo 3: dar tramite a las quejas

Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracion de
Decreto 2232 de 1995 | bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi

mismo el sistema de quejas y reclamos

Por el cual ordenan a las Entidades del Gobierno crear horarios extendidos de atencion
al publico, no coincidentes con la jornada laboral

comun, para que la ciudadania pueda cumplir sus obligaciones y adelantar los

tramites frente a las mismas.

Decreto 2150 de 1995

Conpes 3654 de 2010 | Politica de rendicion de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos.

Conpes 3650 de 2010 | Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea

Conpes 3649 de 2010 | Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

Accesibilidad al Medio Fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la administracion

NTC 6047 publica. Requisitos

NTC 5854 Accesibilidad a paginas Web y el Manual de Gobierno en Linea vigente.

NTC 4140 é(o;(;fescijgipedsad de las personas al medio fisico, edificios, pasillos

NTC 4143 Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, rampas fijas

NTC 4245 Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, escaleras

NTC 4201 Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, equipamientos, bordillos,
pasamanos y agarraderas.

NTC 4145 Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, ascensores

Convencion sobre los derechos de las personas con discapacidad y protocolo

Naciones Unidas 2016 .
facultativo.

Directiva Presidencial | Eficiencia Administrativa y Lineamientos de la Politica Cero Papel en la
04 de 2012 Administracion Publica.

NORMAS PARA LA PROTECCION DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD MENTAL Y REGIMEN DE LA REPRESENTACION

LEGAL DE INCAPACES EMANCIPADOS-Reemplazo del vocablo “discapacitado” por
las expresiones “de la persona en situacion de

discapacidad” acorde con el trato digno y no discriminatorio debido a esa poblacién.

Sentencia C-043/17
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NORMA OBJETO

Resolucion Por la cual se suprime el Grupo Interno de Trabajo de la Participacion
2017400001975 Social y Atencion al Ciudadano y crea el Grupo Interno de Trabajo d Servicio al
de Ciudadano en la Superintendencia de la Economia Solidaria.
2017
Resolucion o .
Por la cual se reglamenta el tramite interno de derecho de peticion en la
20161%0e007535 Superintendencia de la Economia Solidaria.
2016
Circular Basica Juridica | Recopilacion de la normatividad juridica expedida por esta
de 2015 Superintendencia.
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3. DEFINICIONES

Accién de Tutela. Es un mecanismo de defensa judicial a disposicién del ciudadano para
solicitar a un Juez la proteccion rapida y efectiva de sus derechos fundamentales cuando éstos
son amenazados o vulnerados por una autoridad o por un particular.

Ciudadano. Persona natural, entidad publica o privada que recibe un producto o servicio. Incluye
a los destinatarios, usuarios o beneficiarios finales.

Confidencialidad. Es fundamental tener presente que determinada informacién a cargo de la
Superintendencia estad amparada por reserva legal, es decir, no puede suministrarse a cualquier
persona; siendo necesario tener certeza sobre la Entidad del solicitante.

Consulta. Es una peticién verbal o escrita que hace una persona natural o juridica, entidad
publica o privada, a la Superintendencia relacionada con temas a cargo de la entidad, cuya
respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucién para el solicitante.

Consulta Previa. Es un mecanismo de participacién y un proceso mediante el cual el Estado
garantiza a los grupos étnicos la informacién sobre un proyecto y la participacion en la
identificacion de los impactos y medidas de manejo y control con la finalidad de garantizar
supervivencia cultural.

Denuncia. Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Derecho de Peticion. Es el derecho que asiste a las personas naturales y juridicas de presentar
peticiones respetuosas de interés general o particular ante las autoridades o ante particulares
que cumplan con alguna funcién publica, con el fin de ser resueltas pronta y efectivamente.

Grupo de Interés: Los grupos de interés (Stakeholders), son personas y organizaciones que
estan interesadas e involucradas con la entidad que usted representa e interactian con la
misma, la identificacién de las expectativas, necesidades y canales de comunicacion con sus
grupos de interés es fundamental para el desarrollo de la estrategia.

Es importante aclarar que los grupos de interés abarcan un importante abanico de actores, que
van desde sus mismos compafieros de trabajo, directivas, autoridades publicas, ciudadania,
proveedores, entre otros.

Participacion ciudadana. Es un instrumento de politica publica ideado para lograr un desarrollo
organizado y equitativo de la sociedad, a partir de la creacion de espacios participativos para la
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ciudadania

Peticion. Toda solicitud respetuosa que presenta el ciudadano a la Entidad.
PQRS. Denominacioén utilizada para referirse a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.

Protocolo de Atencién. Es una guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor en su proceso de atenciéon con los ciudadanos
para un mejor manejo y lograr mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

Queja. Es la manifestacion de insatisfaccion realizada por una persona natural o juridica o su
representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la entidad, la conducta o
actuar de las entidades vigiladas por la Superintendencia de la Economia Solidaria.

Reclamo. Es la declaracién de insatisfaccion realizada por una persona natural o juridica o su
representante referida a la deficiente o mala prestacion de un servicio.

Servicio al ciudadano. Los ciudadanos son el eje de la gestion publica y todos y cada uno de
nuestros esfuerzos deben estar dirigidos a satisfacer sus necesidades y garantizar su bienestar
individual y colectivo. El servicio y atencion al ciudadano esta dirigido a facilitar la relacion del
Estado con los ciudadanos, garantizando sus derechos en el marco de la ley.

Solicitud de Informacién. Es el requerimiento que hace un ciudadano o una entidad con el fin
de que se le brinde informacion y orientacién relacionada con los servicios y actividades
desarrolladas por la entidad.

Solicitud de documentos. Es la encaminada a solicitar copia de documentos que reposan en la
entidad y que no cuentan con reserva legal.

Sugerencia. Es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de
la entidad.

Tramite. Interaccidon o encuentro entre la Administracion Publica y los ciudadanos, que tiene
como proposito facilitar el ejercicio de sus derechos. Es determinado por un agente externo a la
Entidad, segun una serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que han de llevar a cabo
los usuarios para obtener un determinado producto o servicio.
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CANALES DE ATENCION

La Superintendencia de la Economia Solidaria ha dispuesto los siguientes canales de
comunicacion para el servicio de la ciudadania:

CANALES

CANAL MECANISMO UBICACION HE_IB&I%;%BE
Atencion Centro de Servicio al Lunes a viernes de 8:30 am a 4:30
: Ciudadano CAU Carrera 7 No. 31-10. Piso 11 pm
Presencial y — B 5
Preferencial Atencion por (Bogotd)
Correspondencia
Centro de Servicio al | 7 56 557 axt 10127,10129, 10234 y 10252| Lunes a viernes de 8:30 am a 4:30
. Ciudadano CAU
Atencion — pm
Telefénic Atencion de
a denuncias por 7 560 557 ext. 10258
corrupcion
o Lunes a viernes de 8:30 am a 4:30
Correo Institucional om
Virtual Atencion al atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co
Ciudadano
Virtual Aplicativo Pagina http://www. rsolidari V. r 24 horas
Web
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5. ATRIBUTOS DE UN BUEN SERVICIO

.

Los seis atributos del buen servicio al ciudadano

y

servidores publicos.
\.

las normas y principios que
rigen nuestro accionar como

4 N N N
Efectivo: Responde las

necesidades y solicitudes de Amable: Es la manera

los ciudadanos siempre que respetuosa, gentil y sincera, Oportuno : Es agil y se presta
éstas se enmarquen dentro de de brindar el servicio, en el tiempo establecido y en el

otorgandole al ciudadano la
importancia que se merece.

momento requerido.

.

J \\ J \\ J

4 . . N 4 N 4 ™
?c?:‘r:::blfé ?gspcrﬁ;zdiengasl Formador de ciudadanos: El buen
conﬂengn 12 exactitud de la funcionario informa con claridad
informacién suministrada v en Digno: El servicio se ofrece a los ciudadanos sobre sus dchos
la calidad de los Ser\n'cioys con respeto y consideracion y deberes a los servicios que se
recibidos, respondiendo por el ser humano. brinda la, orienta con precision
siempre con transparenciay zgg{:e como proceder en cada

equidad. )
S S \ J

5.1 DECALOGO DEL BUEN SERVICIO

El Cédigo de Etica de la Superintendencia contiene un capitulo especial sobre el buen servicio a los
usuarios. Alli se incluye el decalogo de servicio y los derechos de los usuarios, los cuales se
integran a este manual. Adicionalmente, se sefalan los deberes de los usuarios, por considerarse
necesario para una sana relacion entre las partes.

Para los funcionarios de la Superintendencia:

El usuario es la persona mas importante en la entidad.
El usuario no depende de nosotros, nosotros dependemos del usuario.

El usuario no interrumpe nuestro trabajo; es el propésito de nuestro trabajo.

El usuario nos hace el favor de consultarnos. Nosotros no le hacemos ningun favor

sirviéndolo, simplemente cumplimos nuestra mision.
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e El usuario es parte de la entidad, es su verdadero duefio.

e El usuario no es una fria estadistica, sino una persona con sentimientos y emociones, igual
que usted. Trate al usuario mejor de lo que desearia que a usted lo trataran.

e El usuario no es alguien con quien discutir o a quien ganarle con astucia.

e Nuestro trabajo es satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los usuarios,
disipar sus temores y resolver sus quejas.

e El usuario merece que usted le trate con la mayor atencion, cortesia y profesionalismo que
usted pueda brindarle.

e El usuario es parte vital de nuestra entidad. Recordemos: sin nuestros usuarios, no
tendriamos actividad laboral. Nosotros trabajamos para nuestros usuarios.

5.2 DERECHOS DEL USUARIO
El usuario de la Superintendencia tiene derecho:

A un servicio profesional y respetuoso

A un servicio eficiente, efectivo y oportuno.

A medios accesibles para la comunicacion de opiniones, peticiones, quejas y reclamos.
A obtener respuesta a sus solicitudes.

A obtener informacion que no tenga caracter reservado.

5.3 DEBERES DEL USUARIO

Los siguientes son los deberes de los usuarios que ingresan a la Superintendencia y las
actuaciones prohibidas.
e Portar en lugar visible la identificacion de visitante.
Tratar con respeto al personal de la Superintendencia
Respetar el turno asignado.
Presentar la documentacion completa, veraz y actualizada al requerir un servicio.
Respetar y colaborar con el cumplimiento de las hormas de la institucion.
Cuidar y hacer uso racional de los recursos, instalaciones y servicios de la institucion.
Acatar los horarios de atencioén establecidos.
Los menores de edad, ancianos o personas con limitaciones fisicas o mentales deben
ingresar y permanecer en compafiia de un adulto responsable.

ESTA PROHIBIDO

e Ingresar armas 6 cualquier elemento que se considere peligroso.
e Ingresar licor o sustancias ilegales o bajo sus efectos.
e Fumar dentro de las instalaciones.
e Ofrecer dadivas a los funcionarios.
e Circular en las areas restringidas.
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6. PROTOCOLOS

La finalidad de los protocolos es:

Crear los elementos de buenas practicas para
la prestacion del servicio a través de los
diferentes canales de atencion que se tiene en
la Superintendencia de Economia Solidaria.

Proporcionar la importancia que tiene la
Atencion al Ciudadano y sus herramientas
basicas para una buena prestacion del servicio.

Este protocolo

tiene como fin:

Suministrar a los interesados, los elementos | ldentificar las diferentes situaciones que se
para la prestacion del servicio, que guien su | puedan presentar en la atencion del
actuaciéon ante la Superintendencia de | ciudadano, dandole prelacion a las personas
Economia Solidaria. con cualquier tipo de discapacidad.

6.1. PROTOCOLOS PARA ATENCION AL CIUDADANO

1. Atencion preferencial para el acceso de personas con algun tipo de limitacién

La atencién preferencial es la atencién que se da prioritariamente a ciudadanos con situaciones
especiales, como adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifas y adolescentes,
poblacion en situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion de
discapacidad, personas de talla baja.

Se debe utilizar una terminologia apropiada ya que algunas palabras son consideradas como
ofensivas y la comunidad con discapacidad puede considerar que atenta contra su dignidad y
sus capacidades. Para cada tipo de discapacidad existe una manera correcta de nombrarla,
para esto tenga en cuenta la siguiente tabla:

Expresion Incorrecta Expresion Correcta

Persona con discapacidad o en condicion de

Discapacitado discapacidad

Defecto de nacimiento Discapacidad congénita
Deforme Persona con discapacidad congénita
Persona de talla baja
Enano ,
Persona con acondroplastia
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Edgar Hernando Rincon Morales Nombre: Edgar Hernando Rincén Morales Nombre: Martha Nury Beltran Misas / Gustavo
Cargo: Profesional Especializado Cargo: Profesional Especializado Serrano Amaya
Cargo: Superintendentes Delegados




Cédigo: MA-GEGI-001

§ Supersolidaria MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO feb-2021

Superintendencia de la Economia Solidaria

Persona ciega

El) Ci

(El) Ciego Persona con discapacidad visual

Semoviente Persona con baja vision

l(\ilj)diordo Persona sorda o discapacidad auditiva
Persona que no habla en lengua oral

Sordomudo

Persona Hipoacusica. Baja audicién, estas
personas no son sordas, pueden compensar
Hipoacusico su perdida auditiva con un sistema o
mecanismo de amplificacion

Con limitacion auditiva

Invalido - Minusvalido

Tullido , ) .
Lisiado Persona con discapacidad fisica
Paralitico

Confinado a una silla de ruedas | Persona usuaria de silla de ruedas
Mutilado Persona con amputacion

Cojo Persona con movilidad reducida
Mudo Persona que no habla en lengua oral
Retardado mental Persona con discapacidad intelectual

Cuando llegue una persona con algun tipo de discapacidad a nuestro Centro de Atencion al
Ciudadano (CAU), los servidores deben darle una atencion preferencial, pero sin hablarles en un
tono anifiado, consentirles la cabeza y tener otro tipo de comportamientos infantil.

Cuando las personas en condicién de discapacidad lleguen con un acompafante o un intérprete,
el servidor publico que le corresponda su atencién debe dirigirse a ellos desde el inicio de la
conversacion, ya que seran ellos quienes indicaran quien es la persona que impondra la peticion,
queja, reclamo, solicitud o denuncia.

El Servidor del CAU, debera permitir que los usuarios expresen sus propias necesidades, no
asumir o presuponer situaciones o informacion que no le hayan manifestado y tampoco deben
tratar de adivinar lo que quieren expresar, se les debe dar el tiempo que requieran para
manifestar su peticién.

El Servidor debera verificar que la informaciéon suministrada al ciudadano con discapacidad ha
sido efectivamente comprendida. Para debera solicitar que le explique lo informado y de ser
necesario se debe repetir la informacion en un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la exactitud
y veracidad de esta.

Los servidores publicos que atienden el Centro de Atencién al Ciudadano en esta
Superintendencia deberan tener cuidado con el lenguaje utilizado, no utilizar términos
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discriminatorios como minusvalido, invalido, discapacitado, lisiado, sordomudo, tullido, paralitico,
cojo, etc.... que puedan ofender, recordar que el término apropiado es persona con
discapacidad.

Con el fin de atender a la poblacion sorda que se acerca al Centro de Atencién al Usuario o se
comunica via telefénica con esta Superintendencia, se realizara la atencion a través del Centro
de Relevo de Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el cual permite
la comunicacién bidireccional entre personas sordas y oyentes a través de una plataforma
tecnoldgica que cuenta con intérpretes de LSC en linea.

En el mismo sentido, el Servicio de Interpretacion en Linea- SIEL facilita la comunicacién entre
sordos y oyentes que se encuentran en un mismo espacio al colocar a su disposicion un
intérprete en linea, al cual pueden acceder desde un computador, una tablet o un celular con
conexion a internet y sistema de amplificacion de audio y micréfono.

A través del SIEL, personas sordas y oyentes podran comunicarse en el punto de atencién al
usuario de la Superintendencia de la Economia Solidaria.

Los servidores publicos deberan tratar al ciudadano con naturalidad y no hacer, ni decir nada que
le incomode, no hacer comentarios imprudentes, ni gestos o miradas que les afecte su dignidad.

En la Superintendencia de la Economia Solidaria, la primera persona que recibe a los
ciudadanos(as) es el personal de seguridad, quien debe:

v’ Interrogar de forma cortés el servicio o necesidad de informacion requerida por el
ciudadano.

v/ Orientar al usuario hacia el servidor que atendera su solicitud.

AN

Entregar el turno que le corresponde y hacerlos ingresar de manera inmediata.

v/ Auvisar al servidor de la presencia de la persona en condiciones especiales de que trata
este Protocolo, para que sea atendida de forma preferencial.

El responsable del punto de atencion debera:

v/ Darle la bienvenida a la Superintendencia.

v’ Establecer cual es el tipo de tratamiento que debe otorgarle a la persona segun su
estado particular.

v/ Averiguar el servicio que requiere.

AN

Disponer lo pertinente para darle prioridad en atencion a la persona.

v/ Si hay mas personas en espera con atencién preferencial para esta poblacién, deben ser

atendidos en orden de llegada y teniendo en cuenta la situacién fisica y sensorial
particular de cada uno.
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2. Adultos mayores y mujeres embarazadas

v/ Se deben destinar un area donde puedan esperar para ser atendidos.

v’ Se les debe dar prioridad en la atencién, respetando el turno por orden de llegada entre
el grupo que representan

3. Personas con discapacidad sensorial visual ciegas o con baja vision

Dentro de la discapacidad sensorial, encontramos la discapacidad visual y la discapacidad
auditiva, caracterizadas por la pérdida total de la visidon o la audicion. Asi mismo, existen otros
tipos de discapacidades relacionadas con la disminucidn de algunos de los sentidos.

Para lo cual el servidor publico debera tener en cuenta las siguientes consideraciones:

Informarle sobre las actividades que esta realizando para atender su solicitud.

Orientarlo sobre donde se encuentran los objetos que puede requerir o con los que puede
tropezar

v/ Usar el vocabulario normal, no pedir disculpas por utilizar palabras como ver,
observar, etc.

v Sila persona pide ayuda para movilizarse posar la mano de ella sobre el hombro o brazo
propio.

v’ Informe los documentos de los cuales esta haciendo entrega y lo que usted esta
haciendo.

v/ Se sugiere utilizar expresiones como: “al frente suyo se encuentra el formato” o “hago

”

entrega de la documentacién”, “voy a sacar una fotocopia de...” con el fin que la persona
ciega esté debidamente enterada.
v’ Oriente con claridad referente al espacio, utilizando expresiones como: “a su

izquierda encuentra”, “a su derecha esta” y otras similares.

v’ Puede hacer uso de las palabras ver, mirar, observar, etc., con total tranquilidad.

v/ Cuando la persona con discapacidad visual tenga perro guia, no lo separe de éste, no lo

jale, distraiga, consienta, dé comida o sujete por el arnés y permitale entrar antes que su
usuario, ya que este representa sus ojos y su seguridad.

v’ Debemos prestar su ayuda, siempre y cuando sea solicitada.

v/ Se deben eliminar obstaculos como: objetos tirados en el suelo, cables de

corriente que obstaculicen el paso, ubicacién de materas, otros).
v Se debe sefalizar los vidrios y puertas transparentes.?
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4. Personas con discapacidad sensorial auditiva, sordas o hipoacusicas

v/ Los servidores publicos deberan:

v/ Hablarle de frente a la persona, articulando cada palabra de forma clara 'y
pausada.

v/ Evitar voltear la cara cuando esté hablando o taparse la boca ya que esto le
dificulta a la persona leer los labios.

v/ No gesticular de manera exagerada para comunicarse.
v/ Cuidar el lenguaje corporal debido a que la informacion visual cobra especial
importancia.

v/ Sino entiende lo que la persona trata de decir, pida amablemente que repita o que lo
escriba. No aparente haber entendido.

v/ Si utiliza la escritura para comunicarse procurar ser breve y claro.

5. Personas con discapacidad fisica o motora

Una persona con discapacidad fisica o motora es aquella que tiene una limitacion del
movimiento, ausencia o paralisis de una, dos, tres o las cuatro extremidades, para lo cual
debemos tener en cuenta lo siguiente:

v/ Sila persona esta en silla de ruedas, debe ubicarse frente a ella a una distancia
minima de un metro.

v/ Sila persona utiliza bastén, caminador o muletas no tocar ni cambiar los
instrumentos de lugar.

6. Personas con discapacidad cognitiva

La discapacidad cognitiva inicia desde el nacimiento y antes de los 18 afos; se caracteriza por la
presencia de limitaciones significativas en el funcionamiento intelectual, por lo que el servidor
publico debera:

v/ Brindar la atencion de forma visual, utilizando mensajes concretos y cortos.

v/ Tener paciencia tanto al hablar como al escuchar porque es posible que la persona se
demore mas en entender los conceptos.

7. Personas con discapacidad mental
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Las personas con discapacidad mental presentan una alteracion bioquimica que afecta su forma
de pensar, sus sentimientos, su humor, su habilidad de relacionarse con otros y su
comportamiento. El servidor que atienda personas con esta situacion debe tener en cuenta lo
siguiente:

v/ Al dirigirse a ellos debera hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para
identificar su peticion.

v/ Evitar entrar en discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en el
interlocutor.

v/ Confirmar que la informacién ha sido comprendida

v/ Tener en cuenta las opiniones expresadas por el ciudadano

8. Atencion a personas de talla baja

La talla baja también es una discapacidad fisica. Esta hace referencia a aquellas personas cuya
estatura esta por debajo de los estandares que le corresponden para su edad, por lo que el
servidor publico debera:

v/ Tratar al ciudadano segun su edad cronoldgica.

v/ Buscar la forma de que su interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para
hablar.

2 Guia para periodistas “Discapacidad: claves para verla, oirla y comprenderla”. Fundacion Saldarriaga Concha, 2012. Aportes de instituciones y personas que participaron en los
grupos focales de validacion de esta Guia.
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9. Grupos Etnicos minoritarios

A este grupo pertenecen los pueblos indigenas, comunidades afrocolombianas, palenquearas o
raizales y pueblos gitanos.

Para permitir la inclusién social, la entidad cuenta con el programa de cualificaciéon de que trata el
articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016 - Peticiones verbales en otra lengua nativa o
dialecto oficial de Colombia. Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de
Colombia podran presentar peticiones verbales ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto. Las
autoridades habilitaran los respectivos mecanismos que garanticen la presentacién, constancia y
radicacién de dichas peticiones.

Cuando las entidades no cuenten con intérpretes en su planta de personal para traducir directamente la
peticion, dejardn constancia de ese hecho y grabaran el derecho de peticion en cualquier medio
tecnolégico o electrénico, con el fin de proceder a su posterior traduccion y respuesta.

Algunos mecanismos que la entidad puede acceder:
v |dentificar si la persona puede comunicarse en espaniol, o si necesita interprete.

v/ En este ultimo caso, si la entidad cuenta con intérprete, solicitar apoyo de dicha
persona o de un acompafante que hable espafiol.

v Sininguna de estas alternativas es posible, debe pedirsele a la persona que explique con

sefias la solicitud. Puede ser un procedimiento dispendioso, exigira paciencia y voluntad
de servicio.

v/ Solicitarles los documentos, también por medio de sefias, de modo que al revisarlos se
comprenda cual es la solicitud o tramite.

v/ Si no es posible atender a través de sefas la solicitud verbal por falta de interprete, se

solicitara grabar a través de algun medio tecnoldgico en el lenguaje étnico la solicitud o se
pedird que realice la peticion escrita en el lenguaje étnico y se radicara, a lo cual se
procedera a buscar un interprete y se emitira la respuesta en espanol y en lenguaje étnico
mencionado por la peticionaria.

6.2 PROTOCOLO DE ATENCION GENERAL
1. Peticiones Verbales
Si un ciudadano expresa su interés en presentar una peticion verbal, el servidor publico recibira

la peticion a través del formato F-INCI-AS-001 Tramites PQRSD, donde registrara la informacién
que aporte el ciudadano y le entregara el documento para la firma, se radicard y se le entregara
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una copia del documento radicado.

Lo anterior para dar cumplimiento en el preceptuado en el Decreto 1166 de 2016 y promover la
inclusién social de personas en situacion de vulnerabilidad o por razones de discapacidad,
especial proteccién, género y edad.

2. Atencion Telefonica

En la aplicaciéon del protocolo de atencion telefonica, se debe tener presente que toda la
percepcién del buen servicio es auditiva, por ello se debe seguir el siguiente protocolo para
reflejar el buen servicio que dispone la Superintendencia de Economia Solidaria mediante este
canal de interaccion con los ciudadanos:

Al contestar una llamada, cada uno de los funcionarios o contratistas asignados a las diferentes
areas de la Superintendencia, debe seguir la siguiente guia de saludo:

DEPENDENCIA

Recepcionista

GRUPO COMO SALUDAR

Superintendencia de la Economia Solidaria,

PBX Conmutadorn buenos dias. Le habla...  En qué puedo ayudarle?
S tari Despacho, buenos dias.
ecretaria Le habla ...
Despacho A Oficina asesora, buenos dias.
sesor Le habla...
c ] ] Comunicaciones, buenos dias.
omunicaciones Le habla. .
Secretaria y Delegatura Financiera, buenos dias.
atencion de quejas Le habla...
Delegatura Grupo de Grupo de Supervisién, buenos dias.
Financiera Supervisién Le habla...
Grupo Grupo Juridico, buenos dias.
Juridico Le habla...
Grupo Asuntos Asuntos Especiales, buenos dias.
Especiales Le habla...
Secretaria y Delegatura Asociativa, buenos dias.
atencion de quejas Le habla...
Grupo de Grupo de Supervision, buenos dias.
Delegatura Supervision Le habla...
asociativa Grupo Grupo Juridico, buenos dias.
Juridico Le habla...
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Edgar Hernando Rincon Morales Nombre: Edgar Hernando Rincon Morales Nombre: Martha Nury Beltran Misas / Gustavo
Cargo: Profesional Especializado Cargo: Profesional Especializado Serrano Amaya
Cargo: Superintendentes Delegados




§ Supersolidaria
Superintendencia de la Economia Solidaria

MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

Cédigo: MA-GEGI-001

feb-2021

Revision: 00

DEPENDENCIA GRUPO

Grupo Asuntos
Especiales

Grupo de
Registro

Secretaria
Talento Humano
Noémina
Capacitacion

y Bienestar

Contribuciones
y cobranzas

Grupo Administrativo

Secretaria General . .
y Financiero

Almacén

Tesoreria

Servicios Generales

Archivo

Correspondencia

Secretaria
Oficina de Area de
Plapeacién y Planeacion
Sistemas
Area de
Sistemas

Oficina Juridica . .
Todos los funcionarios

Oficina de Control

Interno Todos los funcionarios

COMO SALUDAR

Asuntos Especiales, buenos dias.
Le habla...

Grupo de Registro, buenos dias.
Le habla...

Secretaria General, buenos dias.
Le habla...

Talento Humano, buenos dias.
Le habla...

Noémina, buenos dias.
Le habla...

Capacitacion, buenos dias.
Le habla...

Contribuciones, buenos dias.
Le habla...

Grupo Administrativo, buenos dias.
Le habla...

Almacén, buenos dias.
Le habla...

Tesoreria, buenos dias.
Le habla...

Servicios Generales, buenos dias.
Le habla...

Archivo, buenos dias.
Le habla...

Correspondencia, buenos dias.
Le habla...

Oficina de Planeacion, buenos dias.
Le habla...

Planeacion, buenos dias.
Le habla...

Sistemas, buenos dias.
Le habla...

Oficina Juridica, buenos dias. Le habla...

Control Interno, buenos dias. Le habla...
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Se debe asegurar el area de trabajo con los elementos necesarios y en buen funcionamiento del
teléfono, bases de informacion, libreta de apuntes y demas elementos que se requieran acorde a
la labor asignada y de la atencidn que se debe brindar y seguido a ello el servidor publico debera
cumplir con lo siguiente:

v/ Mantener una tonalidad de voz homogénea y amigable.

v/ De acuerdo con los estandares internacionales, las llamadas deberan atenderse
maximo al tercer timbre del aparato telefénico.

v No consumir alimentos o bebidas o masticar chicle cuando se esta atendiendo el
teléfono.

v Saludo: Se menciona el nombre completo de la entidad “Superintendencia de la

Economia Solidaria”, buenos dias o tardes segun sea el caso, habla con... en que le
puedo colaborar.

v’ Atencién al requerimiento: Escuchar atentamente y comprender la expresion de las
necesidades de la solicitud o peticidon de la persona que se encuentra en linea.
v/ En el caso que sea necesario validar la identidad de la persona, realizar preguntas

basicas como: Me confirma (por favor) su documento de identidad o NIT de la empresa,
me indica cual es su peticion o solicitud.

v’ \Verificar en el sistema de requerirse y si se estd demorando en conseguir o verificar la

informacién que necesita nuevamente decir permitame un momento sigo verificando la
informacion, hacerle saber al ciudadano que se encuentra en la linea que se esta
trabajando en su solicitud.

v’ No dejar a la persona esperando demasiado tiempo (40 Segundos es el tiempo maximo
sugerido).

v Al transferir una llamada debera verificar la aceptacion y disponibilidad antes transferir la
llamada.

v/ Se debe atender con claridad, con una buena vocalizacion para que el Ciudadano
comprenda el mensaje que queremos trasmitir.

v/ Se debe ser persuasivo y contundente en la comunicacion, para ello es importante hacer
énfasis en las palabras claves de la conversacion.

v/ Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten y registrarlos en
el formato correspondiente, que permitan ser analizados posteriormente.

v’ Debemos darle al ciudadano una atencion completa y exclusiva durante el tiempo de la
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comunicacion.

v/ Hacer seguimiento de la informacién suministrada telefénicamente hasta que se le dé
respuesta al ciudadano.

v En el caso de no solucionar de fondo el requerimiento indicar los pasos a seguir y el
tiempo de respuesta estimado.

v’ Si existen cambios en los nimeros telefénicos de contacto de la entidad, la Oficina de

Comunicaciones difundira la novedad a través de los diferentes medios de comunicacion
de la entidad.

v’ En el sitio donde funciona la atencion telefénica, no se deben mantener radios
encendidos, ni otros ruidos dificulten la comunicacion y proyectan una mala imagen de la
institucion.

v Los teléfonos moviles y fijos de los servidores deberan permanecer con un volumen
discreto o en vibracion.

v La atencion a través del canal telefonico debe hacerse en jornada continua en horario de
8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Despedida:

v’ Sr(a) (Nombre del Ciudadano) le puedo colaboran en algo mas.

v/ Gracias por haberse comunicado con (Nombre de la entidad), que tenga un buen (dia,
tarde, noche), recuerde que le hablé (Nombre de la persona que atendié la llamada).

Transferencia de una Llamada:

Transferir solo las llamadas que no se esta en capacidad de atender.

Explicar al ciudadano el por qué no se puede resolver o finalizar el tramite y transferir la
llamada al funcionario competente.

v/ Informar al ciudadano el nombre de la persona que va a recibir la transferencia, el nimero
telefénico y extension, en caso de que la llamada se corte.

v/ Asegurarse de no colgar hasta que la persona a quien se le esta transfiriendo la llamada

este al teléfono e informar a quien le transfiere la llamada, el nombre de quien llamay el
asunto a tratar.

v’ Cuando un funcionario reciba una llamada transferida, debe presentarse, llamar al usuario
por su nombre y verificar con una breve resefa la informacién que ha recibido.
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3. Atencion de PQRSD, a través del Sistema de Gestion Documental eSigna.

Cuando se reciba una comunicacién a través del Sistema de Informacién Documental eSigna, se
debera revisar la peticién con el fin de determinar si le corresponde al Grupo de Servicio al
ciudadano dar respuesta a la peticidon, de lo contrario solicitar al coordinador del Grupo su
reasignacion al area correspondiente.

En caso que corresponda dar respuesta dentro del Grupo de Servicio al Ciudadano, este se
debera clasificar de acuerdo con el tiempo de respuesta establecido por la Ley 1755 de 2015, tal
como se describe a continuacion:

LEY 1755 DE 2015

CARACTERISTICA
DE LA PETICION

OBJETO TERMINOS

Cualquier persona ante las autoridades implica
el ejercicio del derecho de peticion, solicitud

reconocimiento de un derecho, la intervencion (15) Quince dias
General : : X i A .
de una entidad o funcionario, la resolucién de siguientes al recibo
una situaciéon juridica, la prestacion de un
servicio
Documentos y de | Requerimiento de algun tipo de informacion, (10) Diez dias siguientes
Informacioén consultas y solicitudes de copias al recibo
Peticion mediante la cual se eleva una consulta (30) Treinta dias
Consulta . S .
a las autoridades siguientes al recibo

En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticioén ya radicada| (10) Diez dias siguientes
esta incompleta o que el peticionario deba al recibo

realizar una gestion de tramite a su cargo

Peticion Incompleta

Cuando una autoridad formule una peticiéon de (5) Cinco dias siguientes
Peticiones entre | informacion al recibo
Autoridades
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Cuando la solicitud escrita no sea competencia de la Superintendencia, se debera remitir a la
entidad competente e informar al peticionario sobre el traslado.

4. Atencion a través de correo electréonico

En el cuerpo del correo deben estar presente los logos de la entidad y la firma del
funcionario que envia el mensaje aprobado y se debe tener presente:

v Utilizar normas de cortesia (Saludar, encabezado, contenido y despedirse al final). Es

importante el uso de palabras correctas, que no se presten para confusion, no cometer
faltas de ortografia ni de gramatica.

Antes de enviar un mensaje, se debe asegurar que esta escrito con correccion y claridad.

Utilizar siempre el campo "Asunto": el destinatario puede decidir si leer o no un mensaje
basandose solo en el encabezamiento.

Utilizar fuentes y tamafio de letra establecidos por la Superintendencia, que permitan su

facil lectura y omitir utilizar estilos ni adornos innecesarios, sin colores, tamafos, negritas,
etc.

No escribir en mayuscula sostenida. Escribir en mayusculas en Internet equivale a gritar,
se puede utilizar las comillas, los asteriscos y guiones bajos para enfatizar y subrayar.

Escribir por parrafos para que el mensaje quede mejor estructurado, y separalos con
lineas en blanco, para no cansar con su lectura.
Cuando se envien copias de un correo a varias personas, colocar la lista de direcciones a

enviar en el campo CCO (cuentas de correo ocultas). De esa forma se evitar dar a
conocer las direcciones de terceras personas.

Evitar el envio de archivos adjuntos demasiado pesados. Enviarlos solo cuando sea

necesarios y advertir sobre su contenido al remitente en el cuerpo del mensaje, estos
archivos adjuntos deber ser enviados en formatos inmodificables como PDF.

7. EVENTOS FUERA DE LA ENTIDAD

En las Ferias de Atenciéon al Ciudadano u Otros Eventos Similares, que hacen parte del canal
presencial, cuando la Superintendencia de Economia Solidaria asista ferias de servicio al
ciudadano, encuentros solidarios, visitas u otros eventos que realizan las diferentes entidades
vigiladas de la Superintendencia, para ofrecer sus servicios se debe tener en cuenta como
minimo las siguientes consideraciones:
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Dar la bienvenida a todos los invitados.

En el evento se debe contar con los elementos distintivos institucionales de la imagen
corporativa como, por ejemplo: el personal con la identificacion de la entidad, teldon
publicitario - afiche y entrega de elementos de publicidad y los que sean necesarios para
la identificacion de la Superintendencia de Economia Solidaria.

El lugar de ubicacion de la Superintendencia de Economia Solidaria dentro del evento debe tener
el acompafamiento del personal de atencién al ciudadano el cual puede resolver diversas
inquietudes sobre los tramites que requieren los ciudadanos sobre esta entidad para orientarlos
de una forma clara y precisa.

8.

FUNCIONES DEL PERSONAL DE ATENCION AL CIUDADANO

La Resolucion 2017400001975 de 26 de abril de 2017, por la cual se crea el Grupo Interno de
Trabajo de Servicio al Ciudadano en la Superintendencia de la Economia Solidaria, describe las
siguientes funciones:

En materia de atencién al ciudadano:

1.

Recibir, tramitar y/o dar respuestas en los términos de ley a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (en adelante PQRSD) y /o requerimientos especiales,
que sean radicados a través de los medios que tiene dispuestos la Superintendencia para
la recepcion de estas.

2. Dar plena observancia a las disposiciones legales que reglamenten la atencién y/o
procedimiento que debe adelantarse con ocasién de las PQRSD
3. Trasladar a quien corresponda dentro del término establecido en la Ley, las PQRSD que

no sea de competencia de la Superintendencia de la Economia Solidaria, enviando copia
del oficio remisorio al peticionario.

Remitir al despacho del Superintendente de la Economia Solidaria, copia de los
requerimientos emanados de las entidades del poder legislativo, ejecutivo y judicial, asi
como de los 6rganos de control.

Recepcionar y dar respuesta de las peticiones verbales realizadas por los usuarios a
través de los diferentes canales de comunicacion implementados.

Disefar e implementar estrategias para disminuir el flujo de PQRSD recibidas por esta
Superintendencia.

7. Elaborar estadisticas e informes sobre las PQRSD y/o requerimientos especiales,
recibidos y atendidos por la entidad.

8. Proyectar y presentar los indicadores de calidad y los planes de mejoramiento
relacionados con el grupo.

9. Asistir y soportar las reuniones en las que se requieren temas relacionados con las

funciones del grupo.

10. Garantizar el adecuado tratamiento de datos personales de todas las personas que
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1.

12.

13.

presenten PQRSD ante esta Superintendencia.

Propender por la estandarizacion de formatos de respuesta utilizados con ocasion de las
PQRSD.

Dar Aplicabilidad integral a lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014, conforme a su
competencia.

Las demas que se relacionen con las necesidades para la atencion integral al

Ciudadano.

En materia de participaciéon ciudadana:

1.

2.

No

9.

Formular las politicas de servicio al ciudadano, para aprobacién del Comité Directivo,
coordinar y realizar seguimiento a sus actividades.

Dar cumplimiento a las actividades relacionadas con participaciéon ciudadana aprobadas
en los Planes Operativos Anuales, para cada vigencia.

Generar la informacién para la actualizacién del espacio de atencién y participacion
ciudadana, en la pagina web.

Elaborar los indices de participacion ciudadana.

Implementar los procesos y procedimientos en el sistema de gestion de calidad de la
Superintendencia.

Definir e implementar la metodologia de medicion de satisfaccién de ciudadano.
Fomentar en la Superintendencia el uso de herramientas de Chat y Foro Virtual.

Remitir al area competente la informacion que resulte de interés publico, a efectos de su
divulgacion.

Socializar los resultados y logros de la participacién y satisfaccion de la
ciudadania.

10. Aplicar las acciones de mejora que surjan de la atencion a la ciudadania.

1.
12.

13.

Participar en Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano

Apoyar las audiencias de rendicién de cuentas que realice la entidad y los eventos de
caracter regional y nacional que convoque la Superintendencia.

Participar en los encuentros, ferias, foros y convenciones convocados o en los que
participe la Superintendencia.

14. Velar por el cumplimiento de la normatividad aplicable.

15.

16.

Estructurar espacios de interaccion académica y/o sectorial que permita divulgar las
politicas del servicio al ciudadano de la Superintendencia.

Las demas que se relacionen con el fomento a la participacion ciudadana en esta
Superintendencia.

8.1 REQUISITOS PARA UNA BUENA ATENCION

v Dirigirse al ciudadano de una forma afable, respetando su estatus, sefior(a) o seforita

dependiendo cual sea el caso, durante toda la conversacion. Utilice el nombre, esto
personaliza la conversacion y genera una percepcion de interés por el ciudadano.
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v Dedicarse a la atencion exclusiva del ciudadano, esto le hara sentir que él o ella
merecen toda su atencion y asienta en sefial de comprension.

v/ Hablar en un tono moderado, perceptible y modular bien, mantenga contacto visual con el
ciudadano mientras le atiende y sonria de vez en cuando.

v/ Mantener una postura que demuestre interés en lo que el ciudadano le esta
manifestando.

v/ Mantener la calma aun en situaciones en las que el ciudadano lo pretenda sacar de
casillas o incomodar.

v/ No conversar por teléfono, ni con los compafieros de temas ajenos a la solicitud del
ciudadano, mientras lo atiende.

v/ No usar aparatos electronicos de uso personal (audifonos, chatear o uso de
celulares) durante la atencién al ciudadano.

v’ No tutear al ciudadano, ni utilizar frases afectuosas hacia ellos.

v/ No lanzar juicios de valor respecto de la situacion del ciudadano, ni tampoco crearle
falsas expectativas asegurando la ocurrencia de potenciales situaciones.

8.2 IMAGEN PERSONAL Y PUESTOS DE TRABAJO

Otros lineamientos que hacen parte del protocolo son la apariencia personal de los funcionarios y
de su puesto de trabajo, la cual debe ser sobria, discreta, que permita al Ciudadano generar
confianza y tranquilidad, sensacion de orden y limpieza que permita generar una buena imagen.
Para lo cual se deben tener en cuenta las siguientes consideraciones:

Mantener el puesto en muy buenas condiciones.

No tenerlo desordenado o con muchos documentos encima.

Mantenerlo limpio.

Tener una presentacion formal y pulcra, coherente con las funciones, servicios y

tramites que presta la Superintendencia y de su imagen institucional.

e Usar siempre el carné que los identifica como funcionarios o contratistas de la
entidad.

e El maquillaje debe ser natural, reflejando una imagen sobria y agradable.

e Las funcionarias nunca deberan magquillarse ni retocarse en el sitio de trabajo a la vista
de la ciudadania.

e Los hombres deberan afeitarse a diario a menos que usen barba, en tal caso ésta ira
siempre bien arreglada.

e Voz y el lenguaje: Hay que prestar atencion a las palabras que se utilizan cuando se

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Edgar Hernando Rincon Morales Nombre: Edgar Hernando Rincon Morales Nombre: Martha Nury Beltran Misas / Gustavo
Cargo: Profesional Especializado Cargo: Profesional Especializado Serrano Amaya

Cargo: Superintendentes Delegados




Superintendencia de la Ceonomia Solidaria

g Supersolidaria MANUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO

Cédigo: MA-GEGI-001

feb-2021

Revision: 00

establece comunicacion con el ciudadano.
e Usar un lenguaje claro dentro del entorno adecuado.
e FEIl tono de voz es parte importante en la comunicacion verbal porque enfatiza la
actitud de lo que se desea transmitir.
e Hay que modular, de acuerdo con las diferentes situaciones, vocalizando de
manera clara para que la informacién sea comprensible y el mensaje sea

entendible.

e El lenguaje debe ser sencillo y cordial para generar empatia y comodidad al

ciudadano.

8.3 HABILIDADES Y APTITUDES DE QUIEN ATIENTE AL CIUDADANO

Los servidores deben, desarrollar las siguientes habilidades y aptitudes:

Sensibilidad
Comprension

Dinamismo

Autocontrol
Creatividad

9. HISTORIAL DE CAMBIOS

Amabilidad y cortesia

Tolerancia y paciencia
Razonamiento, persuasion

Capacidad para escuchar
Capacidad para asesorar y orientar

Reconocer los errores y ofrecer disculpas
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