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1. OBJETIVO

Brindar una atencién por los diferentes canales oficiales de manera agil, efectiva y eficiente a las solicitudes realizadas por la ciudadania a
través del canal presencial, telefonico y virtual dispuestos por la Superintendencia de la Economia Solidaria-SES.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion de la solicitud por parte de la ciudadania a través de los canales oficiales de atencién (presencial, telefénico o virtual)
dispuestos por la SES (presencial o telefénico); continua con el desarrollo de la atencidn o la respuesta a la solicitud; y finaliza con el informe
de trimestral de atencién al ciudadano.

3. TERMINOLOGIA

Atencion integral: modelo de atencion que consiste en la consolidaciéon de la oferta de servicios que presta una entidad, en un proceso
unificado. (DAFP.2023)

Canal de comunicacién: son los mecanismos de contacto que establecié la Superintendencia de la Economia Solidaria, para que los
diferentes grupos de interés accedan a los servicios y tramites que dispone esta organizacion. (DAFP.2023)

Canal de comunicacion - Atencidn a la ciudadania: es el espacio fisico que la Superintendencia dispuso para la atencién presencial de la
ciudadania en general, para recibir orientacion referente a cualquier tramite que requieran respecto de las organizaciones vigiladas y el
permitir acceder a los servicios de la entidad en el horario establecido.

Canal de comunicacion - correos electronicos: la Superintendencia a través de los correos electréonicos recibe toda clase de
comunicacién, que presenten los diferentes grupos de interés a esta organizacion.

Canal de comunicacion - linea de atencion soporte al capturador: por medio de esta linea, la Superintendencia realiza
acompafiamiento al reporte de informacién financiera y soporte del aplicativo.
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Canal de comunicacion - linea telefonica: por medio de las lineas telefénicas la ciudadania puede obtener informacién acerca de tramites,
servicios, planes, programas y eventos desarrollados por la Supersolidaria.

Denuncia: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular o ilegal, con el fin de que
sea adelantada la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético profesional. (DAFP.2023)

Derecho de peticidon: es un derecho que la Constitucion Nacional, en su articulo 23, ha concedido a la ciudadania, para que estos puedan
presentar peticiones a las autoridades, para que se les suministre informacidn sobre situaciones de interés general y/o particular (Termino de
respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcién). (DAFP.2023)

Felicitacion: es la manifestacion positiva mediante la cual los ciudadanos muestran su conformidad por los servicios que les presta la
entidad. (DAFP.2023)

Grupo de interés: Los grupos de interés, son personas y organizaciones que estan interesadas e involucradas con la entidad que usted
representa e interactian con la misma, la identificacion de las expectativas, necesidades y canales de comunicacién 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 comparfieros de trabajo, directivas, autoridades publicas, ciudadania, proveedores, entre otros.
(DAFP.2023)

Grupos de valor: medicion estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar conjuntos de personas con caracteristicas similares
(DAFP.2023)

Queja: es la manifestacién verbal o escrita de insatisfaccion que realiza una persona natural o juridica o su representante, con respecto a la
conducta o al actuar de un funcionario de la entidad en el desarrollo de sus funciones. (Términos de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la
recepcion). (DAFP.2023)

Reclamo: manifestacion verbal o escrita de inconformidad por parte de una persona, con ocasién de un servicio que se hubiere prestado o
dejado de prestar por una entidad o servidor publico. (DAFP.2023)

Servicio: es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor
agregado a las funciones de la entidad. (DAFP.2023)
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Sugerencia: es un consejo o propuesta que formula un usuario o una institucidon para el mejoramiento de los servicios de la entidad.

(Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion) (DAFP.2023)

4. GENERALIDADES

- Para la atencién a la ciudadania, la Superintendencia dispuso de los siguientes horarios en los cuales se atiende a los diferentes grupos de

interés dentro de cada uno de los canales de comunicacién establecidos:

Centro de Atencion al Ciudadania: lunes a viernes 8:00 a.m. - 5:00 p.m.

Soporte al Capturador: lunes a viernes 8:30 a.m. - 4:30 p.m.

Correos eIe,ctrénicos: 24 horas.

Ventanilla Unica de Correspondencia: lunes, martes y viernes 9:00 a.m. - 2:00 p.m.
Ventanilla Unica Virtual y Sede Electrénica: 24 horas

Lineas de Atencidn Telefénica: lunes a viernes 8:30 a.m. - 4:30 p.m.

5. POLITICAS DE OPERACION

El personal profesional de la atencién presencial y virtual deben dar cumplimiento al Manual de Atencién y Servicio al Ciudadano.

En caso de que, una organizacién solidaria solicite soporte técnico y funcional de manera presencial, se debe agotar primero la
atencién virtual a través de Google Meet. En caso de reiterarse la solicitud por parte del interesado, se debe verificar previamente el
domicilio de la organizacién solidaria, para agendar cita de manera presencial (previa autorizacion del jefe del area), es importante
resaltar que no se pueden agendar citas presenciales a organizaciones que no estan ubicadas en la ciudad de Bogota.
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e El informe de atencion a los grupos de interés se debe realizar con los insumos que genera la atencidn presencial, virtual y escrita, a
través de las estadisticas que genera el Sistema de Gestién Documental Esigna, el Software Avaya, los drives compartidos, Grupo
Interno de Trabajo de relacionamiento con la Ciudadania y la informacién que le remiten las Delegatura Asociativa y Financiera.

e Los funcionarios o colaboradores que presten atencidn por los diferentes canales de atencidon deben dar cumplimiento al PT-GEGI-001
- Protocolo de Atencidn y Servicio al Ciudadania.

e Se estableceran mecanismos para la evaluacidon continua de la calidad del servicio de manera semestral, que incluiran encuestas de
satisfaccion. Esta informacion se utilizara para identificar mejoras y ajustar los procedimientos y practicas de atencion a la ciudadania.

e La informacién y los datos proporcionados por los ciudadanos seran manejados con absoluta confidencialidad y en cumplimiento
estricto de la legislacion vigente en proteccion de datos personales

6. DESCRIPCION

6.1 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO PRESENCIAL:

REGISTROS QUE

DESCRIPCION RESPONSABLE(S) PUNTO DE CONTROL ggf:ch:g::%%s GENERA LA
ACTIVIDAD

Direccionar a la

ciudadania:

Colaborador o Profesional | Verificar que el solicitante
adscrito al Grupo interno de | registre su numero de
trabajo de relacionamiento | documento y solicite un

Registros de la
atencion presencial
(Digiturno)

1 | Direccionar al usuario a
solicitar un turno en el

- con la ciudadania. turno en el Digiturno.
Digiturno.
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DESCRIPCION

RESPONSABLE(S)

PUNTO DE CONTROL

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

REGISTROS QUE
GENERA LA
ACTIVIDAD

del canal de atencion

presencial de la SES

Realizar llamado de
turno:
Colaborador o Profesional - . .
. : . Verificar a través del Registros de la
Realizar el Ilamado del |adscrito al Grupo interno de | . . . e ! .
2 - : . . . Digiturno la identificacién de atencién presencial
numero de turno por medio | trabajo de relacionamiento -
. ; la persona. (Digiturno)
de la pantalla. con la ciudadania.
Prestar la atencion
presencial
Prestar la atencion
requerida y se Ie_ consulta Colaborador o Profesional | Validar con el solicitante el Formu_lgrlo de
respecto del motivo de Ia ; . - MA-GEGI-001- atencion a la
3 s . adscrito al Grupo interno de | motivo de su consulta y - ) .
solicitud, requerimiento o . . . - -, Manual de atencion y ciudadania
P - . | trabajo de relacionamiento | brindar atencién clara vy gy -
tramite a realizar a traves . ; servicio al ciudadano FT-GEGI-021
con la ciudadania. oportuno.

Verificar si es
competencia de la SES.
Se analiza si la solicitud es
4 | competencia de la SES para
atender o dar respuesta a la
consulta por parte del
ciudadano.

Colaborador o Profesional
adscrito al Grupo interno de
trabajo de relacionamiento
con la ciudadania.

FT - GEGI - 012-
Tramite PQRSDF

FT - GEGI - 012-
Tramite PQRSDF

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre: Fabian Gonzalez Hernandez
Cargo: Contratista

Nombre: Sonia Constanza Diaz Riveros

Cargo: Coordinadora Grupo Relacionamiento con la ciudadania

Nombre:
Cargo:




( )
Supersolidaria

ATENCION A LA CIUDADANIA

Cédigo: PR-GEGI-004

Junio - 2024

Revision: 03

REGISTROS QUE

DESCRIPCION RESPONSABLE(S) PUNTO DE CONTROL ROCURIENNSS GENERA LA
RELACIONADOS ACTIVIDAD
SI: Continua con la
actividad 6
No: Continua con la
actividad 5
Orientar al ciudadano:
En caso que la solicitud no
sea competencia de la SES, | Colaborador o Profesional (Se analiza la consulta MA-GEGI-001-
se le orientar al solicitante | adscrito al Grupo interno de | realizada si es competencia Manual de atencion
qué entidad es la | trabajo de relacionamiento | de la Superintendencia de la servicio al ciudadano Y
> competente para atender el | con la ciudadania. economia Solidaria.
requerimiento,
Finaliza el procedimiento
Dar respuesta a |la
solicitud del ciudadano.
. Matriz de
.y Colaborador o Profesional e g
6 Relsppnde Ia_ peticion o el adscrito al Grupo interno de MA—GEGI—OOl—_, clasificacion de
tramite del ciudadano o del trabaio d laci ient Manual de atencion vy reparto
rupo de interés, | - 2alo de relacionamiento servicio al ciudadano o]
gependiendo la naturaleza’ con la ciudadania. FT-GEGI-012
del requerimiento se
procede.
7 | Radicar la peticion, queja Colaborador o Profesional c|a2?§<t:2§ig§ de
peticion, queja | - jscrito al Grupo interno de
reclamo o felicitacion reparto
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DESCRIPCION

RESPONSABLE(S)

PUNTO DE CONTROL

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

REGISTROS QUE
GENERA LA
ACTIVIDAD

realizar una evaluacion del
servicio _en la  tableta

clasificacion.

trabajo de relacionamiento o
¢{Requiere de radicacion? con la ciudadania. FT-GEGI-012
SI: Continua con la
actividad 8
NO: Continua  con la
actividad 6
Entregar el formato para
radicar la Solicitud de
manera escrita.

, Colaborador o Profesional [Se da traslado al area de IV_Ia_Itnz_(,de
Entregar de manera fisica el - . - clasificacion de
adscrito al Grupo interno de | correspondencia para
8 |formato FT-GEGI-12 al . . . . . reparto
- . trabajo de relacionamiento | realizar el radicado con
solicitante, donde escriba Ia con la ciudadania fecha de la solicitud
solicitud de manera escrita, ’ ) FT-GEGI-012
el profesional la radica y le
entrega una copia con el
namero del radicado.
Registrar de la atencién Colaborador o Profesional | Se diligencia el formulario MA-GEGI-001- Formulario de
. adscrito al Grupo interno de | con los datos del ciudadano - atencion a la
9 |en el formulario de . . . o Manual de atencion ) ,
atencién trabajo de relacionamiento |o organizacion que es servicio al ciudadano ciudadania
con la ciudadania. atendido FT-GEGI-021
Solicitar al solicitante . Verificar que la atencion .
Lz Colaborador o Profesional - Formulario de
hacer una evaluacion: . . que se brinde sea -
adscrito al Grupo interno de - . atencion a la
10 . . : satisfactoria para el ) .
Se le solicita al ciudadano trabajo de rela’uuonamlento ciudadano y monitorear la ciudadania
con la ciudadania. FT-GEGI-021
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DESCRIPCION

RESPONSABLE(S)

PUNTO DE CONTROL

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

REGISTROS QUE
GENERA LA
ACTIVIDAD

dispuesta en el lugar de la
atencion
¢Se identifican acciones de
mejora en la atencién a la
ciudadania? Colaborador o Profesional | Se verifican las Formulario de
11 adscrito al Grupo interno de | calificaciones realizadas en atencion a la
Si: Continle con la actividad | trabajo de relacionamiento | la atencién presencial del ciudadania
numero 12 con la ciudadania centro de atencién FT-GEGI-021
NO: Continue  con la
actividad 13
Gestionar las acciones de
mejora. o Colabprador o] Erofesmnal PR-EVSG-001  Tratamiento
Aplicar el procedimiento | adscrito al Grupo interno de . . . .
12 . . . . de acciones correctivas, | Acciones de mejora
para el tratamiento de |trabajo de relacionamiento : i
. . . , preventivas y de mejora
acciones correctivas, | con la ciudadania.
preventivas y de mejora.
Elaborar el informe de -
.z Delegatura Asociativa
atencion de Grupos de ) - .
Interés Delegatura Financiera Informe Trimestral
Oficina Asesora Juridica Plantilla del Informe de Atencién de
13 . . -y Trimestral de Atencion de| Grupos de Interés
A partir de la informacion . . .
. Grupo Interno de trabajo de Grupos de Interés publicado en la
estadistica que presenten el . . .
. . Relacionamiento con la pagina web.
grupo interno de trabajo de . ,
- . ciudadania
relacionamiento con la
ciudadania, las Delegaturas,
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DOCUMENTOS REGISTROS QUE

DESCRIPCION RESPONSABLE(S) PUNTO DE CONTROL GENERA LA
RELACIONADOS ACTIVIDAD

la Oficina Asesora Juridica y
la Secretaria General,
respecto de los resultados
sobre su gestion obtenidos
durante el periodo del
reporte en materia de
atenciéon a grupos de interés
y de valor.

Fin del procedimiento
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Direccionar al
usuario a solicitar el

Realizar el llamado del

Digiturno

Registrar la atencion en la
matriz de atencidon CAU

Solicitar al peticionario
realizar una calificacion

nimero de turno por
medio de la pantalla

Orientar al solicitante
cual entidad es la
competente para

atenderle la solicitud

O

(o]

Entregar el formato
para radicar la Solicitud
de manera escrita.

¢.Se identifica
acciones de

Prestar atencién

¢ Es competenci
de la SES?

¢ Requiere

sl

Dar respuesta a la

F

radicacién?

solicitud del ciudadano

r

o] @

Gestionar acciones

y I
de mejora

de atencion de
Grupos de interés

Elaborar el informe '

r 3
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6.2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION TELEFONICA:

REGISTROS QUE
No. DESCRIPCION RESPONSABLE(S) PUNTO DE CONTROL NS GENERA LA
RELACIONADOS
ACTIVIDAD
Persona Profesional
Atender la solicitud | adscrita al Grupo Interno
1 |telefénica por el sistema| de trabajo de
Avaya Relacionamiento con |la
ciudadania
Realizar el registro de las
IIamada; recibidas  en _,el Persona Profesional adscrita Formulario de atencion a la
formulario de atencion . . "
al Grupo Interno de trabajo ciudadania Llamadas
2 |tomando los datos del . . -
- . de Relacionamiento con la FT-GEGI-021 registradas.
solicitante: Nombre, correo | . ,
L . ciudadania Software Avaya
electronico, tipo de
consulta.
Establecer si es competencia
de la SES Persona Profesional adscrita
. . . al Grupo Interno de trabajo
3 | Analiza si es competencia de . .
de Relacionamiento con la
la SES para atender o dar| . ,
- ciudadania
respuesta a lo solicitado por
el ciudadano o grupos de
interés.
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REGISTROS QUE
DESCRIPCION RESPONSABLE(S) PUNTO DE CONTROL 335:2:5:1%505 GENERA LA
ACTIVIDAD
Brindar respuesta a la
ciudadania Persona Profesional adscrita MA-GEGI-001-
al Grupo Interno de trabajo -,
4 . . . . Manual de atencion y
Se le informa al solicitante o | de Relacionamiento con la .y -
. . . . servicio al ciudadano
grupo de interés la | ciudadania
respuesta a la consulta o el
tramite.
Remite al solicitante calificar
de manera verbal la | Persona Profesional adscrita
5 atencion prestada vy realizar | al Grupo Interno de trabajo
la despedida de la llama. de Relacionamiento con la
ciudadania
Fin del procedimiento
Solicitar al solicitante hacer
una calificacion del servicio
prestado telefénicamente - iy .
: ) . - . . Verificar que la atencion Formulario de
¢Se identifican acciones de | Persona Profesional adscrita . -
. g .~ | que se brinde sea atencion a la
mejora en la atencion a la |al Grupo Interno de trabajo - . ) .
6 - , . - satisfactoria para el ciudadania
ciudadania? de Relacionamiento con la|”. -
. ., ciudadano y monitorear la FT-GEGI-021
ciudadania clasificacion
Si: Continte con la actividad )
namero 7
NO: Fin del procedimiento

ELABORADO POR

REVISADO POR

APROBADO POR

Nombre: Fabian Gonzalez Hernandez
Cargo: Contratista

Nombre: Sonia Constanza Diaz Riveros
Cargo: Coordinadora Grupo Relacionamiento con la ciudadania

Nombre:
Cargo:




Cédigo: PR-GEGI-004

kI) Junio - 2024

Supersolidaria ATENCION A LA CIUDADANIA

Revision: 03

DOCUMENTOS REGISTROS  QUE

DESCRIPCION RESPONSABLE(S) PUNTO DE CONTROL GENERA LA

RELACIONADOS ACTIVIDAD

Gestionar las acciones de |Persona encargada de la

mejora. coordinacion  del  Grupo PR-EVSG-001 Tratamiento

7 | Aplicar el procedimiento|Interno de trabajo de de acciones correctivas, | Acciones de mejora
para el tratamiento de |Relacionamiento con la preventivas y de mejora
acciones correctivas, | ciudadania

preventivas y de mejora.

Elaborar el informe
Trimestral de atencion de
Grupos de Interés a partir | Superintendentes delegados

de la informacion estadistica Grupo juridicos
que presenten el grupo Informe Trimestral
interno  de trabajo de Intendentes . .
. . Plantilla del Informe de Atencion de
relacionamiento con la - < ’
8 - , Trimestral de Atencion de| Grupos de Interés
ciudadania, las delegaturas, Persona encargada de la . .
. 2 S Grupos de Interes publicado en la
la oficina asesora juridica y coordinacion del Grupo .-
; - pagina web.
secretaria general, respecto Interno de trabajo de
de los resultados sobre su Relacionamiento con la
gestion obtenidos durante el ciudadania
periodo del reporte.
Fin del procedimiento
FLUJOGRAMA
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PR- ATENCION TELEFONICA AL CIUDADANO

INICIO )]

Atender la llamada

¢, Es competencia
de la SES?

Realizar el registro de las
llamadas

NO

Orientar la entidad
competente de la
solicitud

Gestionar las acciones
de mejora

¢Seidentifican
acciones de
mejora?

, L[]

Consolidar informacién
de atencion para el
informe de atencion a
grupos de Interés

Brindar respuesta
al ciudadano

Se solicita una
calificacion de la
atencion prestada

ELABURADO POUR REVISADO PUR APRUBADO PUR
Nombre: Fabian Gonzalez Hernandez Nombre: Sonia Constanza Diaz Riveros Nombre:
Cargo: Contratista Cargo: Coordinadora Grupo Relacionamiento con la ciudadania Cargo:




Supersolidaria

:QI):

ATENCION A LA CIUDADANIA

Cédigo: PR-GEGI-004

Junio - 2024

Revision: 03

6.3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION VIRTUAL:

Revisar diariamente el
correo electrénico
institucional
(atenciénalciudanano@su .
i : Persona profesional
persoli-daria.gov.co) . .
adscrita al Grupo interno
. de trabajo de
Revisar el correo . .
. Relacionamiento con el
electrénico para atender .
Ciudadano.
las consultas de los
ciudadanos y grupos de
interés.
Clasificar diariamente los
correos que llegan a la | Persona profesional . iy Formulario de
; . . . Formulario de atencién a L
bandeja recibidos. adscrita al Grupo interno . i’ atencién a la
. la ciudadania ) ,
de trabajo de FT-GEGI-021 ciudadania
Realizar el control de las | Relacionamiento con el FT-GEGI-021
estadisticas desde el mas | Ciudadano.
antiguo hasta el mas
reciente, llevando el
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control de cuantos
correos llegan, cudantos
no se enviaron y cuantos
se enviaron.

Verificar la competencia
de la SES.

Analizar Si es
competencia de la SES
para tramitar la solicitud
y enviarla a
3 | correspondencia

¢Es competencia de la
SES?

Persona profesional
adscrita al Grupo interno
de trabajo de
Relacionamiento con el
Ciudadano.

SI: Continle con la
actividad N°4
NO: Continle con la
actividad No 7
. Persona profesional | Se da traslado al area de MA-GEGI-001- Formulario de
Enviar el correo a . . . .
. adscrita al Grupo interno | correspondencia para Protocolo de atencion a la
correspondencia. . . g . ) ,
4 de trabajo de | realizar el reparto vy | atencidon y servicio a la ciudadania
, Relacionamiento con el | analiza cada una de las ciudadania FT-GEGI-021
Se envia el correo del Ciudad licitud Reqi de A -,
solicitante a iudadano. solicitudes. egistro de Atencion
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correspondencia para
que continlen con el
tramite de reparto vy
asignacion de
responsable.

Responder a la solicitud

Informa el numero de
radicado con el que
5 | quedé  registrada la
solicitud.

Finaliza el
procedimiento

Persona profesional
adscrita al Grupo interno
de trabajo de
Relacionamiento con el
Ciudadano.

Formulario de

MA-GEGI-001- 12
i4 atencion a la
Protocolo de atencion y _ ;
servicio a la ciudadania ciudadania
FT-GEGI-021

Clasificar los correos que
llegan a la bandeja del
correo no deseado.

6 | Verificar diariamente
cuantos correos llegan a
esta bandeja, para
clasificarlos Si son
competencia de la SES.

Persona profesional
adscrita al Grupo interno
de trabajo de
Relacionamiento con el
Ciudadano.
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éSon competencia de la
SES?

Si: Continle con la
actividad N.° 4

No: Continlte con la
actividad N.0 7

Responder los correos
incompletos.

Clasificar como una
peticion incompleta los
correos: sin asunto, sin
documentos adjuntos,
sin texto el contenido del
correo, se le informa
7 | al peticionario o a Ia
organizacion solicitante,
que se toma como una
solicitud incompleta.

Por lo tanto, se hace el
traslado a
correspondencia para ser
radicado y se le responde
al peticionario con el
nimero de radicado e

Persona profesional
adscrita al Grupo interno
de trabajo de
Relacionamiento con el
Ciudadano.

MA-GEGI-001-
Protocolo de atencién y
servicio a la ciudadania
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indicandole que su
solicitud ha sido
registrada y para obtener
respuesta debe hacer
llegar el resto de Ila
informacidn solicitada.

Solicitudes de citas
virtuales.

Tramitar la solicitud de

informacion completa?

. Persona profesional . . Formulario de
una cita de manera . . Formulario de atencidn L .
. adscrita al Grupo interno - , atencién a la
virtual, la cual debe . a la ciudadania ) ,

8 |tener la siguiente | 9¢ trabajo de FT-GEGI-021 ciudadania
) ., - | Relacionamiento con el FT-GEGI-021
informacion de contacto: .

. Ciudadano.

cédula, nombre completo

o Nit, nombre de Ila

vigilada y tema a tratar

en la reunion.

Revisar si en correo | Persona profesional
cuenta con la | adscrita al Grupo interno
informacién solicitada | de trabajo de

9 | para agendar la cita. Relacionamiento con el
¢Cuenta con la | Ciudadano.
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Si: Continle con la
actividad -N©° 11

No: Continte con la
actividad N° 10

Enviar un correo de
repuesta,

Responder a la persona
peticionaria indicando la

informacion para solicitar Persona profesional
. P adscrita al Grupo interno MA-GEGI-001-
una cita de manera . .
10 . de trabajo de Protocolo de atenciony
virtual, donde debe . : . i ,
) , Relacionamiento con el servicio a la ciudadania
mencionar cédula, .
) Ciudadano.
nombre completo o Nit,
nombre de la vigilada y
tema a tratar en la
reunion.
Agendar la reuniéon por
Google Meet. Persona profesional . L Formulario de
. . Formulario de atencién a L
adscrita al Grupo interno . , atencién a la
_ ) la ciudadania ) ,
11 | Al recibir la | de trabajo de FT-GEGI-021 ciudadania
documentacion completa | Relacionamiento con el FT-GEGI-021
como: nombre, cédula o | Ciudadano.
Nit, nombre de Ia
vigilada, en un tiempo
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maximo de 48 horas se
le asigna una cita.

Realiza la atencion
virtual

Al momento de Ia
lamada por Google Meet
se dan 15 minutos de
espera al solicitante para

Formulario de

Elaborar el informe
Trimestral de atencién de
13 | Grupos de Interés a
partir de la informacion
estadistica que presenten
el grupo interno de

delegados
Oficina Juridica

Intendentes

conectarse Persona profesional MA-GEGI-001- atencion a la
12 ) adscrita al Grupo interno Protocolo de atencidn y ciudadania
. de trabajo de servicio a la ciudadania FT-GEGI-021
Se realiza la . .
o Relacionamiento con el
caracterizacion de |la .
Ciudadano.
persona natural u
organizacion que solicitd
la cita.
Fin del procedimiento.
Superintendentes Informe

Plantilla del Informe
Trimestral de Atencidn
de Grupos de Interés

Trimestral de
Atencion de
Grupos de Interés
publicado en la
pagina web.
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reporte.

trabajo

relacionamiento con el
ciudadano,

delegaturas, Ila

asesora juridica
secretaria general,
respecto de

resultados sobre
gestion obtenidos
durante el periodo del

Coordinacion del Grupo
interno de trabajo de
Relacionamiento con el
Ciudadano.
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IMICIO §

Revisar el correo

para atender
consultas

Clasificar correos y
registrar en la matriz

¢,Es competencid

de la SES?

Responder los correos

incompletos

Enviar el correo a
correspondencia

[

¢,Los comreos de
spam son

Responder a la solicitud

con el nimero de radicado

3

Radicar la solicitud
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7. HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION RAZON DE LA ACTUALIZACION

0 Nov -20 Primera version del documento

1 May-21 Se cambia el procedimiento de atencion escrita, de conformidad con lo dispuesto en la
Circular Basica Juridica No. 18 de 2020.
Se incluyeron nuevas definiciones para complementar los conceptos que se utilizan, asi
como la unificacion de las actividades integradas, mediante las cuales se describe la
atencién que se presta a los diferentes grupos de interés, desde los diferentes canales
gue dispone la Superintendencia.

2 Agos-23 Actualizacion de logos

3 Dic-24 Se actualiza el procedimiento en cuanto al objetivo, alcance, lineamientos operativos y
descripcion de las actividades por cada tipo de canal de atencidn.
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