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1. INTRODUCCION

El servicio al ciudadano es un fin esencial del Estado de acuerdo con lo
definido en el articulo 2 de la Constitucién Politica de 1991, que
enmarca su accionar en servir a la comunidad, vinculando Ia
prosperidad general y la realizacién de todos los principios tales como
acceso a informacidén clara y completa, igualdad, moralidad, economia,
celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia, consistencia,
calidad, oportunidad, y respeto; a su vez, la realizaciéon de los 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, politica y de obligatorio cumplimiento.

La Constitucién es categdrica al afirmar que las autoridades,
esencialmente, se deben a los ciudadanos.

Es por ello, que el presente documento presenta la Politica de
Servicio al Ciudadano para la Superintendencia de Vigilancia y
Seguridad Privada, entidad adscrita al Ministerio de Defensa, politica
que se ha disefa bajo los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -MIPG, en el marco de su implementacion.

Lo que se busca, es que los servidores publicos de la Supervigilancia
entiendan la importancia de conocer, construir y manejar el sistema de
atencidon mediante los canales de interaccion ciudadana bajo la
estrategia de "Humanizacion del Servicio”, ofreciendo un servicio
con excelencia y desarrollando un mejoramiento continuo de los
procesos y recursos necesarios que faciliten dichagestion.

La presente politica tiene como finalidad esclarecer la informacién que
hace parte del proceso de atencién a la ciudadania, para garantizar y
facilitar el ejercicio de los derechos y el acceso a los servicios de los
ciudadanos. Se desarrollaran estrategias de atencién al ciudadano por
parte de los servidores publicos, para que los pardametros de servicio
se hagan cada vez mas incluyentes, informados, eficaces, igualitarios
y satisfactorios.

Esta gestion requiere del trabajo articulado de los procesos de la entidad
y del compromiso de la Direccidon y la asignacién de los recursos necesarios
para el desarrollo de las distintas iniciativas, garantizando el ejercicio de
los derechos de los ciudadanos.

2. JUSTIFICACION

Con el desarrollo del Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestion, MIPG,
a través de sus politicas de gestion y desempeno institucional,
sefaladas en el Decreto 1499de 2017, insta a las entidades del estado
a fortalecer el servicio al ciudadano como la célula mas importante
de la estructura de organizacién y funcionamiento de toda entidad
publica, de cara a obtener los resultados esperados y una satisfaccion
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de la demanda de servicios de los ciudadanos, siendo de obligatorio
cumplimiento la formulacion y adopcion de la Politica del
Servicio al Ciudadano para la Supervigilancia.

MIPG es un modelo orientado a resultados, precisa que las entidades
conozcan los derechos, necesidades y problemas de los ciudadanos,
trabajen entorno a los resultados que los satisfacen y los evaluen
permanentemente. Esto se logra solo, si el ciudadano es un referente
para su gestion y su punto de llegada, y a la ciudadania organizada
como participe en las fases de la gestién publica desde su formulacién,
ejecucién y evaluacién, segun dispone la Ley 489 de 1998.

La Politica del Servicio al Ciudadano es el documento fundamental para el
que hacer de todos los servidores publicos, incluyendo funcionarios y
contratistas. También, establece el horizonte hacia el cumplimiento de los
requerimientos técnicos vy legales, permitiendo estructurar los
lineamientos, procesos y procedimientos pertinentes para Ila
materializacion de estos derechos.

3. MARCO LEGAL

NORMA CONTENIDO

Art. 1: el caracter social del Estado de Derecho y la
prevalencia del interés general.

Art. 2: la finalidad del Estado y de la funcién publica es el
servicio a la comunidad.

Art. 6: los particulares son responsables ante las autoridades
por infringir la Constitucion y las leyes.

Los servidores publicos lo son por la misma causa y por
omision o extralimitacion en el ejercicio de sus funciones.

CONSTITUCION |Art. 13: principio de igualdad de trato ante la ley.
POLITICA DE
COLOMBIA DE Art. 20: la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
1991 opiniones, la de informar y recibir informaciéon veraz e
imparcial, y la de fundar medios de comunicacidon masiva.

Art. 23: presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y obtener pronta
resolucién. Derecho de peticién.

Art. 29: debido proceso.
Art. 74: acceso a documentos publicos.

Art. 83: principio de buena fe de los particulares y de las
actuaciones de la administracion.
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Art. 84: las autoridades no podran establecer ni exigir
permisos, licencias o requisitos adicionales para su ejercicio.

Art. 209: las autoridades administrativas estan al servicio de
los intereses generales y deben por lo tanto coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del
Estado.

Art. 333: prohibicién de exigir permisos o requisitos previos
no autorizados por la Ley para el ejercicio de la actividad
econdmica vy la actividad privada

Art. 365: la prestacidn de servicios publicos como inherentes
a la finalidad Estado.

Sefialamiento de los principios a los que se debe ajustar la

A DTO. , o -
:):(1:/84) Y( SL?S actuacién administrativa y el establecimiento de los
REFORMAS procgc!lmleptos y plazos generales de las actuaciones

administrativas.
DECRETO LEY ] - _
356 DE Por el cual se expide el Estatuto de Vigilancia y
1994 Seguridad Privada.

LEY 87 DE 1993

Establece normas para el ejercicio del control interno de las
entidades del Estado.

Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones

2150 DE 1995

LEY 190 DE|con el fin de erradicar la corrupcién administrativa. Articulo
1995 49, 51, 54, 55.
Art. 51: respecto de la obligacién de dar publicidad a los
bienes y servicios contratados.
DECRETO LEY Por el cual se suprimen vy reforman regulaciones,

procedimientos o tramites innecesarios existentes en la
administracion publica.

LEY 324 DE L2

1996 Se crean algunas normas a favor de la poblacion sorda.

LEY 361 DE|Se establecen mecanismos de integracidn social de las

1997 personas con limitacién y se dictan otras disposiciones.
Por la cual se dictan normas sobre la organizacidon vy
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se

LEY 489 DE e?<p|d_e_n las dlsposu_:lon_es, prlnC|p|_os y reglas generales para el

1998 ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 vy

16 del articulo 189 de la Constitucidn que refiere a la creacion
del Sistema de Desarrollo Administrativo y se dictan otras
disposiciones.
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NORMA CONTENIDO

LEY
1999

527 DE

Se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de
datos del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se
establecen las entidades de certificacion y se dictan otras
disposiciones”. Arts. 1, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 12, 13, 15, 16, 17,
18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25. Ambito de aplicacion.

DECRETO 2187
DE 2001

Por la cual se reglamenta el Estatuto de Vigilancia.

LEY 734 DEL
2002

Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Por medio de la cual se aprueba la "Convencion
LEY 762 DE|Interamericana para la Eliminacién de todas las Formas de
2002 Discriminacidn contra las Personas con Discapacidad", suscrita

en Guatemala el 7 de junio 1999.

Por la cual se expiden disposiciones para adelantar el

programa de renovacién de la administracién publica, fija en
LEY 790 DE |su capitulo III, Articulo 14 la implementacion del programa
2002 gobierno en linea; definido como el desarrollo de las

tecnologias y procedimientos para facilitar la interaccion del
Estado con la comunidad.

LEY 962 DEL
2005

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
0 prestan servicios publicos.

Arts. 3, 6, 8, 9, 10, 11, 14, 15, 16, 25. Derechos de las
personas en sus relaciones con la administraciéon publica vy
medios tecnoldgicos. Paragrafo 1, 2 y 3, entrega de
informacién de la obligacién de atender al publico.

Por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion

LEY 982 DE ) .
2005 de oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se
dictan otras disposiciones.
LEY 1 DE ‘1 . .
2006 098 Por la cual se expide el Cddigo de la Infancia y la Adolescencia.
LEY 1275 DE Pc?r _medlo f:le la cual se establecen lineamientos de I?olltlca
2009 Publica Nacional para las personas que presentan enanismo y
se dictan otras disposiciones.
Por medio de la cual se aprueba la “Convencidon sobre los
LEY 1346 DE | Derechos de las personas con Discapacidad”, adoptada por la
2009 Asamblea General de la Naciones Unidas el 13 de diciembre

de 2006.
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DE 2009

DECRETO 2623

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

2011

LEY 1437 DE

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

2011

LEY 1448 DE

Por medio de la cual se dictan medidas de atencién y asistencia
y reparacion integral a las victimas de

LEY 1474 DE

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos

2011 de corrupcién y la efectividad del control de la gestién publica.
DECRETO
NACIONAL Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

4632 DE 2011

2012

LEY 1581 DE

Por medio de la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccidon de datos personales.

DECRETO 019

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios

DE 2012 - . r

existentes en la administracidon publica.
DECRETO LEY| [0 B (18 rocedmientos. 3 tramites | innecesarios
19 DE 2012 g r P Y

existentes en la administracion publica, articulos 13

DE 2012

DECRETO 2482

Por el cual se establecen los lineamientos generales para la
integracion de la planeacion y la gestidn, del cual se desprende
el Modelo Integrado de Planeacidon y Gestion, y la Politica de
Transparencia, Participacién y Servicio al Ciudadano.

Nota: una vez se integren los Sistemas de Gestion del Estado,
de acuerdo con lo previsto en el art. 133 de la Ley 1753 de
2015, la referencia al modelo integrado de gestion y
planeacion perdera su vigencia.

DE 2012

DECRETO 2641

Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011 (Estatuto Anticorrupcion).

2013

LEY 1618 DE

Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas
con discapacidad.

2014

LEY 1712 DE

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informaciéon Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones.

DE 2014

DECRETO 2573

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente
la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras
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NORMA CONTENIDO

LEY 1572 DE
2015

Por medio de la cual se modifica la Ley 1482 de 2011, para
sancionar penalmente la discriminacion contra las personas
en condicién de discapacidad.

LEY 1755 DE
2015

Se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

DECRETO 1070
DE 2015

Por la cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Administrativo de Defensa.

DECRETO 1083

Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario

1499 DE 2017

DE 2015 del Sector de Funcion Publica.
DECRETO 124 Por el cual se sustituye el TItUFO IV de la parteT 1 del |IF),I‘0 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al Plan Anticorrupcion y de
DE 2016 ., .
Atencion al Ciudadano.
Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
DECRETO Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcidén Pdblica, en lo

relacionado con el Sistema de Gestidn establecida en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

DECRETO 618
DE 2018

Por el cual se dictan directrices para la integracién de los
planes institucionales y estratégicos al Plan de Acciéon por
parte de las entidades del Estado.

DECRETO 762
DE 2018

Se adiciona un capitulo al titulo 4 de la parte 4, del libro 2, del
Decreto 1066 de 2015, Unico Reglamentario del Sector
Interior, para adoptar la politica publica para la garantia del
ejercicio efectivo de los derechos de las personas que hacen
parte de los sectores sociales LGBTI y de personas con
orientaciones sexuales e identidades de género diversas.

Decreto 1008

de 2018

Se establecen los lineamientos generales de la politica de
Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la
parte 2 del libro 2 del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones.

LEY 1952 DE
2019

Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario,
se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la
Ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario.

LEY 1978 DE
2019

Por la cual se moderniza el sector de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC), se distribuyen
competencias, se crea un regulador

Decreto 2106

de 2019

Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y
reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica.
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NORMA CONTENIDO
DIRECTIVA . . . . . ) N
PRESIDENGIAL 100 emvacin i
04 DE 2012 pap p :
CONPES 3649 . . o ]
DE 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.
CONPES 3650 ) o _ ]
DE 2010 Importancia estrategica de Gobierno en linea.

Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al servicio del
ciudadano y concepto favorable a la nacién para contratar un
empréstito externo con la banca multilateral hasta por la suma
de 20 millones USD destinada a financiar el proyecto de
eficiencia al servicio del ciudadano.

CONPES 3785
DE 2013

ACUERDO 060
DE 2001 DEL
ARCHIVO
GENERAL DE LA
NACION

Por el cual se establecen pautas para la administracion de las
comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las
privadas que cumplen funciones publicas del Archivo General
de la Nacién.

4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL:

Establecer la labor del servidor publico y de la entidad con una gestidn
eficiente y efectiva al servicio de los ciudadanos, con el fin de asegurar
la calidad y mejora de procesos y procedimientos acorde con las
necesidades de los grupos de valor, fortaleciendo las capacidades
institucionales y asi mismo fomentando el acceso a la ciudadania sobre
las solicitudes que brinda la entidad a la ciudadania en cuanto a tramites
y servicios con oportunidad, calidad y transparencia.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer las orientaciones y lineamientos de Servicio al
Ciudadano que permitan la implementacion de la politica en la
entidad.

e Implementar una cultura orientada a una atencion efectiva,
satisfaccion de la ciudadania, como de los grupos de interés y de
valor.

e Generar una cultura de servicio al ciudadano bajo los parametros
detransparencia, eficacia e integridad de los servidores publicos.

e Incrementar la confianza de la ciudadania en la entidad y en los
servidores publicos a través de las distintas actividades que den
cumplimiento al plande accién proporcionado para la atencién al
ciudadano.
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5. ALCANCE

La Politica de Servicio al Ciudadano de la Supervigilancia aplica a los
procesos de la entidad que desarrollen acciones relacionadas con
servicio al ciudadano, como también en los diferentes canales de
interacciéon y mecanismos establecidos para el tratamiento adecuado de
la ciudadania y los grupos de valor o interés en la atencién y respuesta
a sus requerimientos de forma clara, precisa con atencion y asistencia
digna, respetuosa, agil, oportuna, adecuada generando confianza y
mejoramiento a nivel de la percepcién en la satisfaccidn ciudadana.

6. PREMISA

En la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, se entendera
que nuestra razén de ser es la ciudadania, los grupos de valor o de
interés, por lo cual, cada una de las acciones deben estar encaminadas
en pro de mejorar la percepcidon de la satisfaccion de la ciudadania.

7.VIGENCIA

La politica de Servicio al Ciudadano es de obligatoria adopcién de
acuerdo con la implementacién del MIPG en la entidad.

8. PRINCIPIOS INSTITUCIONALES

El servicio al ciudadano se fundamenta en los siguientes principios:

e Calidad en la prestacién de nuestros servicios.

e EIl talento humano como capital mas valioso de la entidad.
¢ Comprometidos con el medio ambiente.

e Transparencia y acceso a la informacion.

e Velar por el buen servicio de la seguridad privada.

9. VALORES INSTITUCIONALES

El comportamiento ético en la Supervigilancia se expresa y se
fundamenta a través de los siguientes valores, los cuales estan
estipulados en el cédigo de integridad de la entidad.

e Respeto

¢ Compromiso
e Diligencia

e Honestidad
e Justicia

10. MISION INSTITUCIONAL

La Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada ejerce control,
inspeccidén, vigilancia e impulsa la legalidad en la prestacién del servicio
en la industria de los servicios de seguridad privada, a través de
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mecanismos que generen transparencia, confianza y eficiencia, para
fortalecer la seguridad humana basada en la igualdad en todo el territorio
nacional.

11. VISION ESTRATEGICA

Para el 2032, la Supervigilancia sera reconocida a nivel nacional como
entidad con buenas practicas en el ejercicio del control, inspeccién y
vigilancia del sector mediante una gestién administrativa y coordinacién
interinstitucional eficaz que aporta a la construccién de Colombia como
potencia mundial de la vida.

12. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS Y LAS
AUTORIDADES

Los derechos y deberes de los ciudadanos frente a las autoridades y de
las autoridades frente a la prestacién de los servicios se estipulan en la
Ley 1437 de2011, capitulo II y estos son:

12.1. DERECHOS DE LAS PERSONAS ANTE LAS AUTORIDADES

- Ser tratado con respeto y consideraciéon debida a la dignidad de la
persona.

- Presentar sus peticiones de manera verbal o escrita a través de
los diferentes canales de interaccion dispuestos por |la
Entidad, sin apoderado y gratuitamente.

- Recibir una respuesta oportuna y de calidad a sus peticiones
dentro de lostérminos establecidos por la Ley.

- Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier
actuacion o tramite y obtener copias, a su costa, de los
respectivos documentos.

- Obtener informacién, salvo reserva legal de los registros y
archivos publicos de acuerdo con la constitucién y las leyes.

- Facilitar el seguimiento por sus propios medios, de cualquier tramite
o actuacién,excepto los que tengan reserva legal.

- Obtener informacién clara, oportuna y veraz por medio de los
diferentes canales de interaccidn ciudadana.

- Recibir una adecuada atencién vy orientacién sobre los
requerimientos queusted presente sin discriminacion.

- Recibir una atencién especial y preferente si se trata de personas
en situaciones de discapacidad, nifos, nifas, adolescentes,
mujeres embarazadas o adultos mayores y en general a personas
en estado de indefensién o de debilidad manifiesta.

-  Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores
publicosy de los particulares que realicen funciones
administrativas.
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- Aportar documentos u otras pruebas en cualquier actuacién
administrativa en la que tengan interés y a que dichos
documentos seanvalorados y tenidos en cuenta.

- Cualquier otro que le reconozca la Constitucién y las leyes.
12.2. DEBERES DE LAS PERSONAS
- Cumplir con la Constitucién y las leyes.

- Obrar conforme al principio de buena fe, abstenerse de dilatar las
actuaciones y de hacer o aportar, a sabiendas, declaraciones o
documentos falsos u ofrecer sobornos al personal de Ia
entidad.

- Ejercer con responsabilidad sus derechos y abstenerse de reiterar
solicitudes evidentemente improcedentes para evitar que las
nuevas solicitudes radicadas se conviertan en reiteraciones
permanentes queafecten los tiempos de los tramites y la agilidad
de respuesta de estos.

- Entregar oportunamente la informacién correspondiente, con el fin
de facilitar la gestién y atencién a su requerimiento.

- Solicitar y gestionar sus requerimientos ante la Superintendencia,
de manera respetuosa y oportuna.

- Tratar con respecto, dignidad y amabilidad al personal de la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada.

- Conocer y cumplir con las normas, requisitos y procedimientos
relacionados con los tramites y servicios ofrecidos por la entidad.

12.3. DEBERES DE LAS AUTORIDADES EN LA ATENCION AL PUBLICO

- Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas
sin distincién.
- Garantizar atencién personal al publico, como minimo durante

cuarenta
- (40) horas a la semana, las cuales se distribuirdn en horarios que
satisfagan las necesidades del servicio.

- Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas
dentro del horario normal de atencidn.

- Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del
servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de
peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo
sefalado en el numeral 6 del articulo 5 de este cédigo.

- Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato
digno al ciudadano donde la respectiva autoridad especifique todos
los derechos de los ciudadanos y los medios puestos a su disposiciéon
para garantizarlos efectivamente.

- Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos
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de conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 5 de
este codigo.

- Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas
y reclamos y dar orientacion al publico.

- Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de
peticiones y permitir el uso de medios alternativos para quienes no
dispongan de aquellos.

- Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes vy
documentos, asi como para la atencién cdmoda y ordenada del
publico.

- Todos los demas que sefnalen la institucidn, la ley y los reglamentos.

13. COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS QUE
ESTAN EN PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO

Con el propdsito de lograr la excelencia en el servicio los servidores
publicos quienes se disponen a prestar un servicio deben contar con un
compromiso hacia la Entidad y una metodologia orientada a
resultados como lo estableceel MIPG, en donde se destaque Ila
amabilidad, colaboracién, iniciativa, tolerancia, trabajo en equipo y
participando con un trato humano hacia la ciudadania, estas son:

13.1. ORIENTACION HACIA LAS PERSONAS: Orientacién hacia las
personas, se busca que la disposicion de servir a los demas. Implica
esforzarse para conocer, satisfacer las necesidades, resolver los
problemas del ciudadano, a partir de interpretar y entender sus
pensamientos, conducta, sentimientos y preocupaciones, se expresen o
no verbalmente. Esta orientacién se hace extensiva a la actitud de
respecto con sus compaferos de trabajo independientemente del nivel
ocupacional; un adecuado acompafiamiento y en caso de ser requerido
la remisién o escalamiento segun corresponda a la Entidad o nivel
jerarquico que sea necesario para dar respuesta.

13.2. IDENTIFICACION CON LA ENTIDAD: Se busca que la capacidad de
actuar del servidor este en funcién de los objetivos de la organizacion
lo cual Implica alinear los valores e intereses personales con las
necesidadesy prioridades de ésta; tener la experticia que se tiene de los
procesos y procedimientos al interior de la Entidad los cuales estan
directamente ligados a la recoleccion de datos los cuales deben ser
interpretados y analizados con los que a través de una comunicacién
asertiva junto con métodos de negociacidon, se brinde una solucién con
argumentos.

13.3. AUTOCONTROL: El servidor debe tener la capacidad de mantener
el dominio emocional ante situaciones conflictivas o de rechazo. Asi
mismo, implica el resistir con vitalidad en condiciones constantes de
presion.
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13.4. FLEXIBILIDAD: Se requiere de la capacidad de adaptarse y trabajar
eficazmente en distintas y variadas situaciones y con personas o grupos
diversos. Supone entender, respetar y valorar posturas distintas, puntos
de vista encontrados, adaptando su propio enfoque a medida que la
situacién cambiante lo requiera y aceptando sin problemas los cambios
de la propia organizacién de la administracion o en responsabilidades
desu cargo.

13.5. INICIATIVA: Se busca que los servidores al momento de actuar
tengan la predisposicion proactiva, anticipandose a las dificultades,
abordando posibles soluciones y yendo mas alla de lo que le corresponde
servir al ciudadano (a).

13.6. INTERES POR EL CONOCIMIENTO: Los servidores deben mostrar
Interés por el conocimiento, tener inquietud y la curiosidad de saber mas
sobre cosas, temas o personas. Implica el ir mas alld de realizar las
preguntas de rutina o requeridas normalmente en el trabajo.
Igualmente implica profundizar o presionar para conseguir la
informacién mas exacta, resolver discrepancias a través de preguntas,
acudir al entorno enbusqueda de oportunidades o informacion que pueda
ser util en el futuro.

13.7. AUTOCONFIANZA: Se busca que los servidores descubran que es
capaz de cumplir una tarea y escoger el enfoque adecuado para superar
un problema o la misién encomendada. Esto incluye abordar nuevos
y crecientes retos con una actitud de confianza en sus
propiasposibilidades, decisiones o puntos de vista.

14. MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION - MIPG

ENFOQUE ESTRATEGICO: La Politica del servicio al ciudadano se
fundamenta en lo establecido en el CONPES 3649 de 2010 y se
complementa con el CONPES 3785 de 2013, donde se definen dos
areas claves de intervencidon en la atencién de la ciudadania y que
integran todos los procesos internos de las entidades uno*“la atencion
de la ventanilla hacia adentro”, otro “la atencion de la ventanilla
hacia afuera”.

Dentro de estas, se han identificado seis (6) componentes, sobre los
cuales se centra la gestién de las Entidades para lograr mejoras
efectivas en los sistemas de servicios que se prestan a la ciudadania y
que se clasifican dentro de esas dos areas, a saber:

e Posicionamiento estratégico de la politica de servicio a la
ciudadania (arreglos institucionales),

e Mejoramiento de procesos y procedimientos

e Gestidn del talento humano para el servicio a la ciudadania,
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e Fortalecimiento de canales de interaccion con la ciudadania
(cobertura),

e Cumplimiento de expectativas y calidad del servicio, y

e Claridad en las condiciones de la prestacion del servicio
(certidumbre).

MODELO DE GESTION PUBLICA
BUEN GOBIERNO

(Documento CONPES 3785 de 2013)

N
L)
0
COBERTURA

ARREGLOS
INSTITUCIONALES
4§

CUMPLIMIENTO

Bxpectotivas
/ calidad)

PROCESOS
Y PROCEDIMIENTOS

&

SERVIDORES
PUBLICOS

v 978

DE LA
DE LA
VENTANILLA VENTANILLA

HACIA ADENTRO HA

&

CERTIDUMBRE
{ocuerdos

Fuente: Departamento Nacional de Planeacion
14.1 LA ATENCION DE LA VENTANILLA HACIA ADENTRO
a. FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL:

v Ajustes y acuerdos en la entidad para una adecuada prestacion
de servicios.

Adopcién de Politicas, planes y acciones.

Formular iniciativas para la implementaciéon, actualizacién vy
funcionamiento de la politica institucional de servicio a la
ciudadania.

v" Adelantar la creacién u optimizacién de procesos y procedimientos
de cara a la ciudadania, como comunicacién directa entre las
areas de servicio al ciudadano y respaldo de la Alta Direccién para
la coordinaciéon interinstitucional e implementacidn de Ila
politicainstitucional de servicio a la ciudadania.

v Formular lineas de trabajo en el Plan de accién y en el Plan
Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano en materia de servicio al
ciudadano.

v' Disefar y ejecutar planes de mejora debido a las acciones u
omisiones identificadas en el ejercicio de Ila funcidn de
implementacién, seguimiento y evaluacion de la politica de
servicio al ciudadano.
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v’ Reportar oportunamente la informacidén requerida por el area
responsable de liderar la gestidon de servicio a la ciudadania para
consolidar las estadisticas del servicio.

v’ Establecer en el Comité Institucional de Gestién y Desempefo
quien haga sus veces, la politica institucional, estrategia u
objetivo de servicio a la ciudadania y adoptarla mediante acto
administrativo o elque haga sus veces, designando los procesos
responsables de su implementacion.

b. MEJORA DE TRAMITES, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS:

v' Documentar vy articular todos los procesos, procedimientos o
lineamientos de cara a la ciudadania con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion - MIPG y el Sistema de Gestién de Calidad
(SGQ).

v Optimizar los procesos internos para la gestién de las
peticiones, quejas y reclamos.

v' Optimizar los procesos internos para la gestiéon de los tramites y
servicios.

v' Establecer oportunidades de mejora, derivados de los informes
PQRSD

v' Carta de compromiso de los servidores publicos, responsables de
los derechos de peticidén.

Carta de trato digno.

Contar con un programa de gestion documental que administre
la recepcién, produccién, gestion, tramite, transferencia vy
disposicidon final de los documentos y que permita a la ciudadania
tener acceso a la informacién publica de manera agil y oportuna
segun lineamientosdados por el Archivo General de la Nacion.

v' Articular el sistema de gestién documental con el

v' sistema de informacidén dispuesto para el servicio a la ciudadania en
los diferentes canales de atencién.

v' Recibir, tramitar y resolver las peticiones que la ciudadania
formule yse relacionan con el cumplimiento de la misién de la
entidad con oportunidad, calidad y transparencia

v' Implementar acciones para garantizar el cumplimiento de los
tiemposde respuesta a la ciudadania, de acuerdo con los
términos establecidos en la Ley.

v Generar, procesar y transmitir informacién soportada en el uso
de las TIC de manera segura y homogénea, garantizando su
disponibilidad, integridad y veracidad.
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c. TALENTO HUMANO:

v’ Servidores publicos comprometidos con la excelencia en la
prestaciénde los servicios.

v Diseflar e implementar un proceso de induccidon y reinduccién
para lagestién de servicio a la ciudadania.

v' Realizar un analisis periédico de la suficiencia del talento humano
asignado a cada uno de los canales de atencién, basado en la
oferta yla demanda de la entidad que permita prestar un servicio
con calidad, oportunidad y eficiencia

v Garantizar las condiciones y los insumos requeridos para
desarrollar la labor y actividades relacionadas con la operacion
de los canales de servicio

v' Incluir en el Plan Institucional de Capacitacién tematicas
relacionadascon el mejoramiento del servicio al ciudadano

Dar cumplimiento al documento carta del trato digno
v' Aplicar el protocolo de servicio y atencién al ciudadano

Lista de servidores publicos capacitados en el Curso de Lenguaje
Claro.

14.2 LA ATENCION DE LA VENTANILLA HACIA AFUERA

a. COBERTURA Y FORTALECIMIENTO DE CANALES DE
ACCESO:

v' Garantizar el acceso a la informacién a las personas que hablen
una lengua nativa o dialecto oficial en Colombia u otro idioma
para la poblacién objeto de la entidad de acuerdo con los
ejercicios de caracterizacion adelantados.

v' Establecer puntos de servicio presencial que faciliten el acceso de
poblacién a los tramites y servicios de la entidad conforme a lo
establecido en la NTC 6047.

Canales de atencidén para interactuar con los grupos de valor.
v' Accesibilidad permanente a la pagina web de la entidad.

Mantener actualizada y en funcionamiento la sede electrénica
de laentidad para la realizacion de tramites y servicios.

Identificar necesidades de los ciudadanos.

Establecer indicadores de medicion de satisfaccion de los
ciudadanos.

v' Contar con ventanillas Unicas de atencién a los grupos de valor.

b. CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS Y EXPERIENCIA DE
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SERVICIO

v' Realizar seguimiento a las encuestas de satisfaccién que se
aplican enla Entidad.

v Conocimiento de las caracteristicas, necesidades, preferencias y
expectativas de los grupos de valor.

v' Buena comunicaciéon de los empleados, ser puntuales en sus
horarios de atencién, estar pendiente de los canales de
comunicacién para brindar un buen servicio al ciudadano.

v’ Revisar la pertinencia de la oferta, canales y mecanismos de
informaciéon y comunicacién empleados por la entidad.

v' Medir el cumplimiento de las metas de servicio determinadas por
la entidad en el marco de los acuerdos de servicio y el plan
anticorrupcién y de atencién al ciudadano.

c. CERTIDUMBRE

Comunicacién precisa.

Lenguaje claro: Implementar estrategias de lenguaje claro
orientadasa mejorar la comunicacién con sus clientes internos y
externos.

v’ Mantener actualizado el mdédulo de preguntas frecuentes a partir
de las inquietudes ciudadanas o los temas mas solicitados por los
gruposde valor.

Respuestas a las solicitudes interpuestas.
Que el tramite que realicen sea el correcto.

Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la
informacién que se entrega al ciudadano a través de los
diferentes canales de atencidn.

14.3 PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

El protocolo de Atenciéon al Ciudadano es la herramienta bdsica para
quienes tienen la responsabilidad de la atencién directa al ciudadano y
grupos de valorpor los diferentes canales de atencién con los cuales
cuenta la Supervigilancia como lo son correo electrénico
(contactenos@supervigilancia.gov.co), Telefonico, Pagina web,
presencial, redes sociales, chat y sede electrdnica.

15. MODELO DEL SERVICIO “"HUMANIZACION DEL SERVICIO”

En la Supervigilancia, se determina que el servicio al Ciudadano estda
alineado con el direccionamiento estratégico de la Entidad y el MIPG, por
lo tanto, se debe desarrollar una cultura de respeto y humanizaciéon, donde
participen todo el personal de la Entidad, no solo el servidor publico que
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tiene contacto directocon la ciudadania, sino en general todos, para que
toda actividad este soportada con procesos amigables de atencién como:

El servicio humanizado pasara de oir a escuchar y de ver a
observar.

Desarrollar una cultura del Buen trato.
Brindar los servicios con actitud positiva, empatia y asertividad.

Brindar una atencién al ciudadano y/o grupo de valor, asertiva,
veraz, eficiente y en un lenguaje claro.

Estar dispuesto a entender las necesidades reales de |la
ciudadania ygrupos de valor.

La posicidn en la Entidad y el grado de conocimiento, no lo hara
sentirsesuperior, ni mirar al ciudadano con altivez.

Darle valor agregado a la atencién al ciudadano, marca la

diferencia ydetermina el grado de humanizacién tanto a nivel
interno_ como_externo.

16. GENERALIDADES PARA TENER EN CUENTA AL MOMENTO

DE ATENDER A LOS CIUDADANOS

El servidor debe estar preparado y en disposicién para atender.
El servidor debe hablar con el volumen y vocalizacidon agradable.
No utilizar palabras informales, diminutivos, jergas o muletillas.
Demostrar empatia, entusiasmo, cordialidad.

La comunicacién debe ser personalizada con el Apellido del
ciudadano(a).

Identificacidon, es decir el nombre de la Entidad y el suyo propio.
No se debe tutear al ciudadano (a).

No dar é6rdenes, siempre decir por favor.

Respetar al ciudadano.

Escuchar cuidadosamente al ciudadano(a) a fin de evitar
interrumpir ovolver a preguntar informacién ya suministrada.

Evitar hacer comentarios sarcasticos y disimulados.
Mantener una excelente actitud, calma, paciencia y tthaxa

En el momento de suministrar la informacién, sea claro en la
explicacién, demostrar seguridad.

Sea conciso y directo en el momento de dar la informacién.

Pagina 19 de 39

Direccién: Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Cédigo: POL-004

Centro Empresarial Sarmiento Angulo

Fecha aprobacién: 02/07/2024
Version: 2

Conmutador: (+601) 307 8038
Linea gratuita: 01 8000 119703



€

Supervigilancia

POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO

e Utilizar el guion de servicio establecido para cada uno de los canales
a fin de que el ciudadano se sienta siempre atendido bajo los
mismos parametros.

e Al momento de dejar en espera al ciudadano se debe indicar el
tiempo de la espera y generar acompafamiento continuo cada
minuto, indicandole el tiempo adicional a esperar y que se esta
trabajando para brindarle una solucién

e Cuando retomemos la llamada luego de la espera decimos
agradecemos la espera

e Si el requerimiento no puede ser resuelto de forma inmediata:
Explique la razén de la demora, indique el escalamiento que se va
a realizar y el medio en que recibira respuesta.

e Manejar un tiempo prudente en la atencién.

e Verificar con el ciudadano(a) si se entendié la informacién
suministrada.

e Generar el enrutamiento a la encuesta o él envidé de la misma al
correo suministrado por el ciudadano a fin de poder generar
medicién en la percepcidon de la atencién.

17. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

Un servicio de calidad debe cumplir con atributos relacionados con la
expectativadel ciudadano respecto de la forma en que espera sea atendido
por el servidor.

A continuacidn, mencionamos los atributos mas relevantes a tener en
cuenta enel momento de la atencién, para prestar un buen servicio:

17.1 RESPETUOSO Y AMABLE: Los seres humanos esperan ser
reconocidos y valorados sin que se desconozcan diferencias. El trato que
se brinde en el servicio solicitado sea gentil y sincero.

17.2 COMPETENTE: Capacitarse para atender con calidad a la Ciudadania
acerca de los tramites y servicios de la Entidad.

17.3 OPORTUNO: Debe brindarse en el momento adecuado, cumpliendolos
términos establecidos.

17.4 EFECTIVO: Se debe resolver lo solicitado de acuerdo con los
parametros establecidos por la Entidad.

17.5 EFICIENTE: Disponer de los recursos (humanos, fisicos, tecnoldgicos y
financieros) necesarios para atender a la ciudadania en general.

17.6 CONFIABLE: Exactitud de la informacidon suministrada, conformecon
lo previsto en las normas, calidad de los productos y servicios.

17.7 EMPATICO: El servidor percibe lo que el ciudadano siente, de esta
manera se pone en su lugar.
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17.8 INCLUYENTE: Servicio de calidad para todos los ciudadanos sin
distincién alguna, ni discriminaciones.

17.9 DIGNO: Que el servicio a que tiene derecho la ciudadania y grupos
de interés se les brinde de la mejor manera posible.

El buen servicio va mas alla de la simple respuesta a la solicitud del
ciudadano: debe satisfacer a quien lo recibe; es necesario comprender
las necesidades de los grupos de valor y dar la informacién de una
manera oportuna, clara y completa. Respuestas como: “No sé”,
“Vuelva mainana”, “Eso no me toca a mi”’, Son consideradas y vistas
por el ciudadano como un mal servicio y en la evaluacién de calidad
sobre la atencién brindada como un error grave.

El Servidor de la Supervigilancia debe informarse sobre los formatos
para la atencidén de las peticiones, conocer ampliamente Ila
normatividad, seqguir los procedimientos establecidos para dar tramite y
subsanar cualquier eventualidad.

18. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO EN LA
SUPERVIGILANCIA

18.1 EL SERVICIO EN LA SUPERVIGILANCIA: En la Supervigilancia se
entendera como servicio, toda atencién brindada al ciudadano por medio
de los canales de atencidon dispuestos para ello.

18.2 HUMANIZACION DEL SERVICIO: En la Supervigilancia se entenderd
esta caracteristica como la implementacién de una cultura delbuen trato,
comprendiendo las verdaderas necesidades de los ciudadanos através de
la empatia, la observacion y la escucha activa, dejando a la vistarasgos,
caracteristicas y emociones del ser humano, uniendo estos componentes
en el servicio prestado, apartando conflictos de interés y actitudes de
superioridad, generando valor agregado a su trabajo con el compromiso,
actitud positiva y asertividad.

18.3 LOS MOMENTOS DE VERDAD: En la Supervigilancia se entendera que
los instantes de contacto con la ciudadania y grupos de valor conforman
el ciclo del servicio establecido para atender en los diferentes canales de
interaccion ciudadana; un momento de verdad es un episodio en el cual
los ciudadanos entran en contacto con la Entidad, donde se llevara la
impresidon de calidad en el servicio prestado, la calidad del servicio estaen
los detalles.

18.4 ELEMENTOS COMUNES: Las Estrategias, planes y proyectos de la
Entidad se encaminardan a ofrecer un servicio de calidad oportuno vy
efectivo, disponer de diferentes canales que faciliten la interaccién con la
ciudadania y grupos de interés; asi como de establecer una cultura
orientada al Servicio; establecer el control y seguimiento de planes y
politicas en materia de servicio, asi como la gestidn interinstitucional, la
coordinaciéon y articulacidon del servicio que se presta con el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano.
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18.5 ACTITUD: Los servidores de la Supervigilancia estaran atentos a la
disposicion de animo para prestar sus servicios mediante diferentes
formas como, la postura corporal, el tono de voz o los gestos. Los
servidores publicos que atienden a la ciudadania deben tener actitud de
servicio, estar en perfecta posicién con una alineacién corporal adecuada
de la columna vertebral, es decir, erguido y con la espala recta.

Por otra parte, debe tener disposicion de escuchar a su interlocutor,
ponerse en su lugar y entender sus necesidades y peticiones; cada
persona tiene una visidn y unas necesidades diferentes, que exigen un
trato personalizado.

Por ello, el servidor publico debe:

- Anticipar y satisfacer las necesidades del ciudadano.

- Escucharlo y evitar interrumpirlo mientras habla.

- Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencidn.

- Comprometerse Unicamente con lo que se pueda cumplir.

- Ser creativo para dar al ciudadano una experiencia de buen servicio.

- El ciudadano se llevara una buena impresién si el servidor
entiende sus problemas, lo atiende con calidez, agilidad y lo
orienta en forma respetuosa, clara y precisa.

18.6 DESHUMANIZACION DEL SERVICIO: Cuando el Servidor trata al ciudadano
de una manera desinteresada, lo hace esperar innecesariamente o sin ofrecer una
explicacion por las demoras y no tiene el conocimiento necesario para atender su
solicitud, se llevara una imagen negativa del servicio prestado por el funcionario y de
la Entidad.

18.7 LENGUAJE (COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL)

Entendido como la capacidad de los seres humanos para comunicarse
por medio designos linglisticos, se deben tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

e El lenguaje para comunicarse con los ciudadanos debe ser
respetuoso, claro y sencillo; frases de cortesia como: “con mucho
gusto, éen qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.

e Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de
tener que utilizar una sigla siempre debe aclararse su significado.

e Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi
amor”, “Corazén”, su merced etc.

e Paradirigirse al ciudadano encabezar la frase con “Senor” o “Senora”.

e Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, "No”, ya que se pueden
interpretar como frias y de afan.

19. CONSIDERACIONES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

19.1 CONSIDERACIONES PREVIAS A LA PRESTACION DEL
SERVICIO
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e Comunicar anticipadamente la totalidad de requisitos para la
atencion, asicomo procesos adicionales por requisitos faltantes.

e Informar la disponibilidad de los canales que ofrecen el servicio de
manera visible y de facil acceso, que permita garantizar la
efectividad de la comunicacion.

e Mencionar otros tramites y/o Entidades involucradas.

e Revisar permanentemente la actualizacién de la informacién que
se suministra al Ciudadano - ciudadano, que permita garantizar
que la misma es igual en cada punto de contacto y canal de
atencioén.

e Garantizar facil acceso a la informacion.
19.2 CONSIDERACIONES DURANTE LA PRESTACION DEL SERVICIO

e Ofrecer informacidén sobre la prestacion del servicio. El Ciudadano
debe conocer el estado de su tramite y los pasos a seguir.

e Requerir y solicitar sélo aquello que es necesario para la prestacién
del servicio. Evitando la solicitud repetitiva de ciertos documentos
que ya han sido entregados en otro momento.

e Explicar con claridad las actividades o pasos que hacen parte del
tramite con el fin de garantizar una informacidon completa y
oportuna al ciudadano.

19.3 CONSIDERACIONES POSTERIORES A LA PRESTACION DEL
SERVICIO

e Informar al ciudadano, el medio al que puede acceder para conocer
el estado del tramite solicitado.

e Evaluar la percepcidon y su nivel de satisfaccion cuando Ila
prestacién del servicio ha terminado.

e Solucionar elementos que afectan la satisfaccion de los
ciudadanos, lograr identificar y actuar sobre dichos factores,
buscando lograr una mejora en la prestacién del servicio.

e Se disponen de diferentes canales de atencién, para que los
ciudadanos puedan acceder a la respuesta de los requerimientos
que estos presentanante la Supervigilancia.

19.4 RESPUESTA NEGATIVA A SOLICITUDES

En ocasiones el ciudadano recibe respuesta que no espera. En estos
eventos, se deben dar todas las explicaciones necesarias para que
el ciudadano comprenda la razén. Para ayudar a que la negativa sea
mejor recibida, se recomienda:
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e Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no
se puedeacceder a la solicitud.

e Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el
ciudadano quiere, ayuden a solucionar aceptablemente Ila
peticidon y le muestren queél es importante y que la intencién es
prestarle un servicio de calidad a pesar de las limitaciones.

e Asegurarse de que el ciudadano entendié la respuesta, los
motivos que la sustentan y los pasos por seguir, si los hay.

19.5 ATENCION ESPECIAL

Segun la CIF (Clasificacion internacional del funcionamiento de la
Discapacidad y la Salud) la discapacidad se define como; el resultado
de una compleja relacién entre la condicidon de salud de una persona, sus
factores personales y los factoresambientales.

Segun la CIF (Clasificacion internacional del funcionamiento de la
Discapacidad y la Salud) la discapacidad sensorial supone la afectacion
de alguno de los principales canales sensitivos de recepcién de la
informacién, el sentido de la vista o el oido.

e La discapacidad auditiva: Se define como la pérdida o el
trastorno en lacapacidad de audicidn.

e La discapacidad visual: Es la carencia o disminucién importante
de lacapacidadde visidn.

e La sordoceguera: Es una discapacidad multisensorial que
impide o limitaa la persona la capacidad de ver y oir.

e Hipoacusia: Disminucidon de la capacidad auditiva; es decir,
existe rastroauditivo.

e Baja vision: Se poseen restos visuales.
e Sordera: Pérdida total de la audicion.

e Ceguera total: Ausencia total de visibn o simple percepcién
luminosa.

19.6 éCOMO ATENDER A UN CIUDADANO CON DISCAPACIDAD
SENSORIAL?

Al atender a un ciudadano con discapacidad sensorial debe tener en
cuenta:

e Evite el uso de etiquetas como lisiados, minusvalidos, entre otras.
e Llame a la persona por su apellido.

e Permitir que las personas con discapacidad hablen por si solas.
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e Evitar dirigir la palabra al tutor, acompanante o intérprete de la
personacon discapacidad.

19.7 éCOMO ATENDER AL CIUDADANO CON DISCAPACIDAD
AUDITIVA?

Lo primero que debe recordar al atender un ciudadano sordo es que
existen dostipos de sordera:

e Las personas sordas profundas.
e Las hipoacusias, es decir con residuo auditivo.

Esto, con el propdsito de establecer el tipo de comunicacién a usar
durante larealizacion del tramite requerido por el ciudadano:

e Utilice frases cortas y precisas para dar alguna indicacién al
ciudadano.

e Dirija siempre su mirada al ciudadano con sordera pues la lectura
de labios puede ser una opcién de comunicaciéon; si es el caso trate
de hablar claramente sin exagerar la vocalizacién de las palabras.

e Si el ciudadano le pide que hable un poco mas duro, siga su
instruccién, pero no suba mucho su tono de voz pues el ciudadano
puede creer que lo esta gritando.

e Recuerde que la lengua materna de la poblacién sorda es la lengua
de sefias. Si conoce este lenguaje utilicelo o pida a algun compafero
que loconozca que sirva de intérprete.

e Si no sabe lengua de senas utilice frases cortas y precisas para
lograr un dialogo entre usted y el ciudadano con discapacidad.

e Evite ocultar la cara cuando esta atendiendo al ciudadano sordo.

e Trate de sequir la rutina de atencién que realiza con los ciudadanos
sindiscapacidad, pero tenga en cuenta lo siguiente:

e Salude al ciudadano con discapacidad auditiva de una manera
cordial, usando su voz y si esnecesario la lengua de senas.

e Pregunte al ciudadano que tramite necesita realizar vy
acompanelo asolicitar su turno preferencial.

e Al llegar al moddulo, dirijase al ciudadano con discapacidad
auditiva y ofrezca su ayuda si es necesaria.

e Al momento de la despedida no olvide preguntar si necesita
realizar otrotramite, y si se sintié a gusto con la atencién prestada.

e Si el ciudadano con discapacidad auditiva va acompanado de
intérprete recuerde dirigirse al ciudadano, evite ignorarlo.
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19.8 éCOMO ATENDER AL CIUDADANO CON DISCAPACIDAD
VISUAL?

Existen dos tipos de discapacidad visual: la ceguera total y la baja
vision. Cada una de ellas requiere herramientas y estrategias distintas
a la hora de atender alos ciudadanos que presentan esta condicion.

Al orientar a un ciudadano con discapacidad visual se debe tener en
cuenta varios aspectos:

e Se debe preguntar al ciudadano si desea y necesita la ayuda para
desplazarse por el lugar.

e Si el ciudadano acepta la ayuda no lo coja bruscamente, ubiquese
un pasodelante de él y permita que se coja de su codo u hombro.
Recuerde que usted es el referente, su guia, para desplazarse por
el lugar. Evite caminar muy rapido y/o realizar movimientos
fuertes.

e Si el ciudadano decide no aceptar su guia es necesario que sea
preciso al dar indicaciones. Recuerde que solo debe dar
indicaciones de lo visual.

e Si el ciudadano con discapacidad visual estd acompanado de su
perro guia, no olvide caminar al lado opuesto del animal, describa
el lugar. Evite distraer el perro, no lo alimente.

e El saludo a la persona debe ser cordial y debe estar acompafado de
las pautas de orientacién y movilidad anteriormente descrita.

e EIl turno preferencial debe ser leido al entregarselo, y es necesario
de la voz para que el ciudadano atienda al llamado.

e Es necesario que la informaciéon en el mdédulo sea accesible para
el ciudadano con ceguera, utilizando alguna de las herramientas
descritas anteriormente, que se acople al ciudadano en
particular.

e No olvide que la despedida es muy importante, el ciudadano debe
ser guiado hasta la salida de cualquiera de las formas anteriormente
encontradas.

19.9 éCOMO ATENDER AL CIUDADANO SORDOCIEGO?

La persona con sorda ceguera tiene una discapacidad Unica que requiere
de unas adaptaciones particulares para facilitar el ejercicio de sus
derechos ydeberes.

Estas son algunas estrategias y herramientas para utilizar en la
atencién alciudadano sordo ciego:

Cuando el ciudadano sordo ciego tiene resto visual el servidor
publico debera:
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e Situarse en su campo visual.
e Asegurarse de que le ve.

e Presentarse, indicarle su cargo y preguntarle que tramite va a
realizar.

e Si el ciudadano no estd acompanado de un guia, se le debe informar
que lo va a acompanar durante el trayecto, aproximandose a él y
tocando su brazo permitiendo que se agarre.

19.10 SI EL CIUDADANO SORDO CIEGO POSEE RESTO AUDITIVO
EL SERVIDOR DEBERA

e Hablarle a una distancia corta, sin exagerar el tono de voz, con
el fin decaptar su atencion.

e Presentarse y preguntar al ciudadano sordo ciego qué tramite va a
realizar.

e Si el ciudadano sordo ciego no va acompanado del guia, el
servidor deberaubicarse por el lado en que la persona oye mejor
y tocarle el brazo para permitirle que se agarre.

e Si el ciudadano sordo ciego va acompafnado de su guia, recuerde
dirigirse a él durante todo el acompanamiento.

19.11 ¢éATENCION A PERSONAS ALTERADAS?

e Los ciudadanos inconformes, confundidos, ofuscados, o furiosos,
en la mayoriade los casos por desinformacién. En estos casos, se
recomienda Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los
0jos; no mostrarse agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la
postura corporal.

e Dejar que el ciudadano se desahogue, escucharlo atentamente, no
interrumpirlo ni entablar una discusién con él.

e Evitar calificar su estadode animo, y no pedirle que se calme.

¢ No tomar la situacién como algo personal: la ciudadania se queja
de un servicio, no de la persona.

e No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable
que el ciudadano también se calme.

e Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se
dice, sino cémo se dice.

e Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, que
demuestran consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

e Dar alternativas de solucién, si es que las hay, y comprometerse
s6lo con lo que se pueda cumplir.
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e Tener en cuenta que la atencién podra interrumpirse de acuerdo
alaley 1755 del 2015.

"ARTICULO 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda
peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija
o0 aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivara la peticion. En ningun caso se devolveran peticiones que se
consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones
qgue se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion
se subsane.

20. PROTOCOLOS SEGUN ROL ASIGNADO POR CANALES DE
ATENCION

20.1 GARANTIZAR QUE EL PERSONAL PARA LA ATENCION AL
CIUDADANO SEA COMPETENTE CON LA LABOR A DESEMPENAR,
TENER EN CUENTA LAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS

e Saludar amablemente, preguntar de manera cordial en qué puede
ayudar y escuchar con atencion.

e Asegurarse de haber entendido lo que requiere el ciudadano, para
garantizarque el servicio ofrecido coincida con lo esperado por El.

e En caso de necesitar retirarse por un corto tiempo del puesto de
trabajo, deben explicarse los motivos por los que se retira y el
tiempo aproximado en que tardara en volver. Cuando regrese debe
agradecer por la espera.

e Responder a las preguntas que formule el ciudadano, ofreciendo
la informacién clara y completa.

e Preguntar si hay algo mas en que se puede ayudar y despedirse
amablemente.

EN EL CONTACTO INICIAL:

e Aplique las pautas generales del protocolo presencial y pautas de
comunicacion.

e Pregunte al ciudadano su nombre para dirigirse a él, por lo menos
una vez durante la atencién; y anteponga el “sefior” o “sefiora”,
seguln corresponda.

e En ningldn momento es valido dirigirse al ciudadano o ciudadana
con diminutivos o expresiones como reinita, amor, mamita,
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abuelita, hijita, papito, muneca, princesa, carifio, etc.

e Independiente del punto de contacto en el que se establezca
comunicacién esimportante tener en cuenta:

e Uso de un lenguaje claro y sencillo: Evitar al maximo la utilizaciéon
de lenguajes técnicos y/o términos legales. De ser necesario citar
informacion de este tipo debe hacerse como informacién de soporte,
pero siempre dando prioridad a la informacion explicita.

e Cordialidad en la comunicacion: Durante todo el tiempo de
contacto conel ciudadano deben mantenerse las normas basicas
de cortesia.

e Retroalimentar el comportamiento del ciudadano: Ofrecer al
ciudadano apoyo con ayudas como volantes informativos, plegables,
impresiones del sistema, etc., ante las dudas e inquietudes porél
presentadas.

e Divulgar el uso de los puntos de contacto existentes: Es
importante incentivar al ciudadano-ciudadano al uso de los puntos de
contacto no presenciales como correo electrénico
(contactenos@supervigilancia.gov.co), Telefénico, Pagina web, redes
sociales, chat.

20.2 ATENCION PRESENCIAL

INICIO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO:
GUION

FUNCIONARIO: Buenos dias (buenas tardes) bienvenido(a) a la Supervigilancia,
éen que el puedo colaborar?

Ciudadano se identifica o responde

FUNCIONARIO: Seior o Senora (1° nombre del ciudadano) para realizar la
consulta en el sistema, por favor me permite su documento de identidad para el
registro de la visita (se toman datos de registro: nombre completo,_numero de
identificacion, teléfono, correo electronico de contacto y nombre de empresa (si
aplica).

FUNCIONARIO: Le agradezco los datos proporcionados, vamos a realizar la
validacion en el sistema.

...... Tiempo de espera:

FUNCIONARIO: Senor o Seiora (1° nombre del ciudadano) al validar la
informacidn en nuestro sistema encontramos que: Se genera respuesta a la
consulta realizada o indicacion de los documentos de acuerdo al tramite que
desee realizar el ciudadano.
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FUNCIONARIO: ¢le puedo ayudar con algo mas Senor o Sefiora 1° nombre del
ciudadano?

------ (se ayuda en las consultas adicionales)

FUNCIONARIO: Seior o Senora (1° nombre del ciudadano) Muchas gracias por
acercarse a nuestras instalaciones, agradecemos valorar nuestro servicio accediendo
por medio del cdédigo QR (Sefalar flyer o folleto) a nuestra encuesta de
satisfaccion. Fue un gusto atenderlo y esperamos que tenga un(a) excelente (dia o
tarde), hasta luego.
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EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

e El mdédulo de atencidon es individual, esto le permite dedicar
toda la atencion, de forma exclusiva, a la persona que hace
la solicitud.

e No debe haber distractores externos.

e Responda a las preguntas del ciudadano y brinde toda la
informacion que requiera, de forma clara y precisa.

e Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna
gestién relacionada con la consulta del ciudadano,
implemente los siguientes pasos:

e Explique por qué debe retirarse y ofrezca un calculo aproximado
del tiempo que tendra que esperar.

e Al regresar, debe decir: “Gracias por esperar”.

e Si la solicitud no puede ser resuelta de forma inmediata,
explique al ciudadano la razén de la demora indicando el
escalamiento que se va a realizar y el medio por el cual se le
entregara la respuesta.

EN LA FINALIZACION DEL SERVICIO

e Confirme con la persona si la informacién quedd clara y si es
suficiente.

e Retroalimente al ciudadano sobre los pasos que debe seguir
cuando quede alguna tarea pendiente. Pregunte: “éHay algo
mas en lo que pueda servirle?”.

e La despedida es la ultima impresidn que tendra el ciudadano
de la persona que lo atendié y del servicio entregado. En
esta etapa, en lo posible, llame a la persona por su nombre
y convéquelo a que acuda al punto de nuevo en caso de que
asi lo requiera, ya sea para otro servicio otramite.

e Si hubo alguna dificultad para responder, escale la solicitud
e informe ala instancia respectiva, para que se pueda
resolver de fondo.

20.3 ATENCION TELEFONICA:

ANALISIS Y COMPRENSION

e Escuche atentamente, tomando nota de Ilos puntos
importantes.

e Espere, sin interrumpir, a que el ciudadano termine de hablar
antes de responder, siguiendo el guion establecido (Call
Center).
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Tenga en cuenta que:

e Explique al ciudadano por qué debe poner la llamada en
espera y realice acompafamiento en la espera con el fin que el
ciudadano identifique que esta trabajando para brindarle una
solucién.

e Al retomar la llamada, agradezca por la espera o disculpese
por la demora,en el evento de que se haya excedido en el
tiempo prometido.

e Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma
inmediata:

- Explique la razén de la demora.
- tiempo aproximado en que el ciudadano recibira respuesta
- medio por el cual se hara.

¢ Permita al ciudadano colgar primero.
Atencion virtual: chat, pagina web, correo electronico y redes sociales

Se tienen en cuenta los criterios y guias de las caracteristicas
especiales para la publicacion en la pagina web de la entidad
www.supervigilancia.gov.co tal y como estd indicado en la
politica pagina de internet como lo indica el documento de la Politica
de Publicacién de documentos y contenidos en pagina web y redes
sociales

https://www.supervigilancia.gov.co/publicaciones/6445/p
oliticas/

Es necesario tener referencias para un facil acceso y comunicacién
con el ciudadano y/o grupo de valor de la Supervigilancia:

- Opcidon de busqueda que facilite la ubicacién de informacién
dentro del ambiente virtual, bajo unos criterios amplios,
flexibles y con varias opciones en los resultados.

- Garantizar el acceso a todas las personas, incluyendo a las que
presenten una situacién de discapacidad.

- La diversidad de idiomas y lenguajes asegura una mayor
cobertura, una mejor comprensioén, un interés institucional por
llegar a todos los habitantes.

- Opcidn para enviar quejas, reclamos o sugerencias.

Informar sobre los canales habilitados para realizar cualquier tramite
ante la entidad, sin ir a la sede fisica; generando celeridad vy
reduccién de costos para los ciudadanos.
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20.4 CHAT Y PAGINA WEB

ACCIONES DE ANTICIPACION

e Verificar el estado de los equipos antes de empezar
(computador, acceso a internet).

e Tener a mano el
respuestas.

CONTACTO INICIAL

e Utilizar los mensajes

material institucional de apoyo de las

predeterminados dispuestos en la plataforma

para: saludo, con quien tengo el gusto de hablar, autorizacién de
registro, solicitud de datos, tiempo de espera, disculpas, encuesta y

despedida.

EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO-MENSAJES RECURRENTES

Una vez hecha la solicitud,

Valide dentro de los mensajes recurrentes

las diferentes respuestas predeterminadas de acuerdo al tramite o
solicitud que le haya indicado el ciudadano.

GUION

SALUDO

Cordial saludo; Bienvenido a nuestro chat institucional
de la Superintendencia de Vigilancia y Seguridad
privada.

éCON QUIEN TENGO EL
GUSTO DE HABLAR?

¢Con quién tengo el gusto de hablar?

AUTORIZACION REGISTRO
DE DATOS PERSONALES

Antes de atender su solicitud, indiqueme si éautoriza a
la Supervigilancia el registro de sus datos?, para
propositos relacionados con la entidad, bajo la ley 1581
del 2012 ley de proteccion de datos personales.

SOLICITAR DATOS

Vamos a realizar una solicitud de datos para el registro
de la comunicacion. Indigueme por favor su nombre
completo, correo electrénico, ciudad y teléfono de
contacto.

éSOLICITUD DE SERVICIO?

Gracias por la informacion suministrada, éen qué le
puedo servir?

POR FAVOR PERMANEZCA
EN LINEA MIENTRAS
VALIDO LA INFORMACION

Por favor permanezca en linea mientras valido la
informacion

AGRECIMIENTO ESPERA EN
LINEA

Agradezco su amable espera en linea Sr. xxxxxx - Sra.
XXXXX

NATURAL O JURIDICA

Su consulta la realiza como persona natural o juridica?

RADICADOS

De acuerdo a la solicitud nimero xx del xx, se
encuentra en xxx, la entidad trabaja para darle pronta
contestacién a su requerimiento.

DISCULPA DEMORA A
TRAMITES

Sr/Sra xxxxxx, pedimos disculpas por las demoras de
su tramite, la entidad esta trabajando para dar
respuesta lo mas pronto posible, de acuerdo con el
orden de llegada.

FIN CUANDO NO
RESPONDEN

Este chat sera finalizado por falta de informacién, La
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, lo
invita a contactarse nuevamente a nuestro chat o
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comunicarse a través de nuestro call center linea fija
3078038 o linea nacional gratuita 018000119703.

éLE PUEDO COLABORAR EN
ALGO MAS?

Con mucho gusto. éLe puedo colaborar en algo mas?

CONFIRMACION ACTIVO

¢Se encuentra en linea?

ESPERA EN LINEA

Sr / Sra. continlio realizando la validacion de su
consulta. Permitame nuevamente tiempo en espera, no
se retire.

PERMANEZCA EN LINEA

Sr o Sra. xxxxx solicito permanezca en linea voy a
proceder a verificar su consulta. Un momento por
favor...

ENCUESTA

Estimado usuario lo invitamos a calificar el servicio
prestado en el siguiente link:
https://forms.office.com/r/YStqsPkTQa

DESPEDIDA

Ha sido un gusto atenderle. Gracias por comunicarse
con el Chat Institucional de la Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada, que tenga un excelente
dia. Le recordamos que si le surge alguna duda se
puede volver a comunicar por este medio o a través del
call center linea fija 3078038 y linea nacional gratuita
018000119703.

TENGA EN CUENTA:

e Cuide la ortografia, pues una comunicacién con errores ortograficos

pierde seriedad.

e Comuniquese con el ciudadano usando frases cortas que faciliten
la comprensién y la fluidez en la conversacién.

e En lo posible, no

utilice mayusculas, excepto cuando

corresponda por ortografia. - Las mayusculas sostenidas —un
texto escrito solo en mayusculas— equivalen a gritos en el

lenguaje escrito.

e No utilice simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

e Divida las respuestas largas en bloques.

¢ No deje que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano,
para queno piense que ha perdido comunicacién.

20.5 CORREO ELECTRONICO

El correo electrénico institucional no debe usarse para temas
personales, ni para enviar cadenas o distribuir mensajes con
contenidos que puedan afectar a la Entidad.

Se debe seguir el protocolo establecido por la Entidad en relacidon
con el uso de plantillas y firmas.

Se deben imprimir los correos electrénicos Unicamente en los
casos en que sea absolutamente necesario manipular o
conservar una copia en papel.
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CADA MENSAJE DEBE CONTENER UNA ESTRUCTURA CON LOS
SIGUIENTES DATOS:

e Asunto del Correo

e Nombre del Remitente

e Nombre Entidad o Dependencia remitente

e Direcciéon: - Fisica y/o Correo electrénico del ciudadano
ACCIONES DE ANTICIPACION

¢ Responda siempre los mensajes que llegan al correo
institucional, contactenos@supervigilancia.gov.co

e Analice si la solicitud compete a la Entidad; de lo contrario,
remitala a la Entidad encargada e informe de ello al ciudadano.

Una vez validado el tema del asunto y verificado a que grupo interno
de la Superentendia de Vigilancia y Seguridad Privada pertenece, se
deben descargar los anexos y generar radicacion en el gestor
documental, para que la informaciéon llegue al drea encargada de dar
respuesta al ciudadano.

e Solicitud de Tramites
e Comunicaciones para el director de la Entidad.
e Hojas de vida o solicitudes de empleo.
e Solicitudes para Entidades.
o Citaciones de los entes de control.
e Invitaciones a directivos
e Felicitaciones.
e Reclamos, quejas y sugerencias.
EN EL DESARROLLO DEL SERVICIO

Defina el tema del mensaje con claridad y concisién en el gestor
documental.

e Verifique si los anexos en el correo estan cargados en su
totalidad

e Brinde respuesta al ciudadano con el niumero de radicado

e Diligencie la base de datos para llevar registro de los correos

20.6. REDES SOCIALES

La comunicacidon en redes sociales es directa e inmediata, se debe
responder de manera clara y concisa, el ciudadano no espera una
respuesta inmediata, si la capacidad de respuesta del servicio es
muy limitada, fijar e informar plazo minimo y maximos para
responder, dara tiempo suficiente para cumplir.
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En Facebook y Twitter el tiempo de publicaciéon entre los contenidos
puede ser mas espaciado y se deben planificar los mensajes para
informar a los seguidores oportunamente. Asi mismo dar respuesta
a las preguntas y atender los comentarios de los ciudadanos es una
tarea que debe asumirse con alto nivel de compromiso vy
responsabilidad.

Siempre se debe responder de forma positiva, con buena
disposicion, ofreciendo alternativas y facilidades, poniendo en
practica los valores institucionales y protocolo de Atencién al
Ciudadano.

20.7. RECOMENDACIONES

e Publicaciones diarias para lograr mayor impacto entre los
publicos objetivos.

e Enviar mensajes institucionales en un tono amigable y de facil
comprension.

e Alternar la informacién oficial con datos de interés general
para el sector, que permita conseguir mas seguidores.

e Cuando se requiera, incluir en cada publicacién la direccién o
enlace donde se encuentra la informacién ampliada.

e Hacer correcto uso del numeral (palabras precedidas por la
tecla #). Ej. Mil vigilantes apoyaron gestion de la Policia
Nacional en #Bogota. Asi, el ciudadano podra buscar la
cadena #Bogota y este mensaje estara presente en los
resultados de la blsqueda.

e La informacién debe ser publicada oportunamente, para un
mejor impacto y mas alcance de las noticias.

e Lo que se publica en redes sociales son mensajes relacionados
con la Entidad, por eso, no responda mensajes como quejas
o reclamos, pues la informacion puede ser utilizada como una
posicidon oficial de la Supervigilancia. Si son reclamos o quejas
remitala al area correspondiente para que se le dé respuesta.

20.8. NO BORRAR LOS MENSAIJES

Las redes sociales se prestan para diferentes tipos de comentarios,
se pueden encontrar aquellos que atentan contra la imagen y
prestigio de la institucidon, pero pese a estas situaciones no se
pueden borrar los mensajes. Eliminar un mensaje provoca censura
y los podria incitar a actuar peor.

21. MEDICION DE SATISFACCION Y SERVICIO AL
CIUDADANO

En la Supervigilancia por medio de los canales de atencion al
ciudadano, tenemos herramientas para obtener la informacién
necesaria para medir la satisfacciéon de los ciudadanos.
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21.1. MECANISMOS DE MEDICION

a. Encuestas de satisfaccion: Formato avalado por gestién de
calidad en lasuite empresarial (FOR-GSP-370-064), la cual se
realiza en los diferentes canales de atencidon (presencial,
telefénica y chat); en la cual los ciudadanos-ciudadanos,
califican cuantitativamente el servicio recibido yadicionalmente.

b. Encuesta de satisfaccion de percepcion ciudadana: Formato
avalado por gestion de calidad en la suite empresarial (FOR-GSP-
370-071), la cual se realiza en la atencién presencial, en la cual
los ciudadanos- ciudadanos, califican cuantitativamente el
servicio recibido.

La consolidacién y resultados de los mecanismos utilizados son
reportados mediante un informe mensual, publicado en la pagina
web a través del link de transparencia, mecanismos de atencién al
ciudadano, encuestas histérico se
visualiza en el siguiente enlace

https://www.supervigilancia.gov.co/publicaciones/9731/6-participa/

Asi mismo, se reporta al Ministerio de defensa, un informe trimestral
de PQRS de la entidad, en el cual se estipulan los planes de accién en
pro de mejora dependiendo del caso, dicho informe es publicado en
la pagina Web de la Supervigilancia, a través del link de transparencia,
instrumentos de gestidén de informaciéon publica y se visualiza en el
siguiente enlace:

https://supervigilancia.gov.co/publicaciones/7164/informes-pqgrsd/,
este informe es presentado bajo la DIRECTIVA MINISTERIAL No. 42222
del ministerio de defensa “coordinacién y articulacién de la atencién y
servicio al ciudadano”

C.SEDE ELECTRONICA: En la sede electrénica, los ciudadanos pueden
realizar mediante canal virtual, solicitudes de peticiones, interponer
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, relacionadas con la
entidad y a si mimo, presentar los diferentes tramites que se
requieran.
https://sedeelectronica.supervigilancia.gov.co/SedeElectronica/info/i
nicio.do# no-back-button
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GLOSARIO

e ACCESIBILIDAD: Igualdad de condiciones con las demas, al
entorno fisico, el transporte, la informacién vy Ilas
comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones, y a otros servicios e
instalaciones abiertos al publico o de uso publico, tanto en zonas
urbanas como rurales. Estas medidas, que incluiran Ila
identificacién y eliminacion de obstaculos y barreras de acceso.
e ATENCION AL CIUDADANO: Hace referencia al manejo y
disefo de canales de comunicacién que destina una organizacion
para establecer contacto e interactuar con sus grupos de valor.
Canales de atencién: multiples medios para que sus grupos de
valor puedan acceder a la informacién de los tramites y servicios
que ofrece la organizacion.

e CERTIDUMBRE Y LENGUAIJE CLARO: Es la necesidad de que
los ciudadanos reciban informacién clara, oportuna vy
comprensible sobre la oferta de tramites y servicios y sobre los
mecanismos para acceder a la misma.

e COBERTURA: trata de la gestién y el fortalecimiento de los canales
de atencién con los que cuentan las entidades para interactuar con
la ciudadania, ciudadanos o grupos de interés. En este sentido, las
entidades deberan identificar las necesidades de su oferta a nivel
territorial, asi como las alternativas mas efectivas para entregar
informacion y trdmites en cada municipio, con el fin de planificar e
implementar los canales de atencidon idoneos, que les permitan
llevar sus servicios a los ciudadanosque mas lo requieren.

e CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: hace referencia al disefo e
implementacidon de criterios de excelencia y calidad en el servicio
que tengan en cuenta las necesidades, realidades y expectativas
de los ciudadanos, como por ejemplo numero de veces que el
ciudadano debe acercarse a la entidad publica para la gestidén de
su requerimiento, tiempos de espera y de respuesta, percepcién de
la calidad del servicio y la atencidn ofrecidas, entre otros.

e EXPERIENCIA DE SERVICIO: es el conjunto de factores y
elementos relativos a la interaccién del ciudadano, con un
entorno o dispositivo concretos, cuyo resultado es la generacién
de una percepcidn positiva o negativa de dicho servicio,
producto o dispositivo.

e GRUPOS DE INTERES O DE VALOR: Corresponde a los
ciudadanos, ciudadanos o interesados (personas naturales o
juridicas) con los cuales interactua una entidad, los cuales
pueden ser agrupados segun sus atributos o variables similares.

« INFORMACION PUBLICA: es toda informacién que un sujeto
obligado genere, obtenga, adquiera, o controle en su calidad de
tal.

e PETICION: es aquel derecho que la ley otorga a todas personas
fisicas y morales, de solicitar o hacer un reclamo ante las
autoridades judiciales, con motivo de interés publico ya sea
individual, general o colectivo.

Pagina 38 de 39

Direccion: Calle 24A No. 59-42 Torre 4 Piso 3 Cédigo: POL-004

Centro Empresarial Sarmiento Angulo \F/ifggrigmbac‘o” 02/07/2024
Conmutador: (+601) 307 8038 ’

Linea gratuita: 01 8000 119703



67

Supervigilancia

POLITICA DE SERVICIO AL
CIUDADANO

« PROTECCION DE DATOS PERSONALES: Hace referencia a la
proteccién del derecho fundamental que tienen todas las
personas naturales a autorizar la informacién personal que es
almacenada en bases de datos o archivos, asi como su posterior
actualizacién y rectificacion. Queja: cuando los reclamos no son
atendidos, se acude a ellas para hacer respetar los derechos.
Estas deben dirigirse a la entidad correspondiente.

¢ RECLAMO: es la manera de exigirle a una entidad que corrija la
situacién que impide o atropella el ejercicio de los derechos.

e VENTANILLA HACIA AFUERA: se trata de la gestién y el
fortalecimiento de los canales de servicio con los que cuenta la
entidad para interactuar con la ciudadania, ciudadanos o grupos
de interés. Su propdsito es que, a partir de la integracién de
espacios de interaccidn, se ofrezca informacién, se facilite la
relacion de la ciudadania con la Administracién Publica y se
gestionen de manera efectiva todas las peticiones, tramites y
servicios, a través de los multiples mecanismos de atenciéon que
disponga la entidad.

e VENTANILLA HACIA DENTRO: hace referencia a la intervencion
de los procesos internos. Se espera que la entidad alcance una
cultura deservicio a la ciudadania que fortalezca los procesos y
procedimientos para la atencién de peticiones, entrega de
bienes y servicios, y acceso a lainformacion.
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