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1. Introduccion

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

marco del presente Programa Nacional de Servicio al Ciudadano 2025.

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

presten el servicio.

En este orden de ideas, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano coloca a disposicion de la
ciudadania en general, asi como de los usuarios y prestadores de servicios publicos domiciliarios los
objetivos, principios y lineamientos para la atencion al ciudadano y las acciones para fortalecer su

ejercicio para la vigencia 2025.
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2. Nuestras Direcciones Territoriales

Mapa de
Direcciones Territoriales

Direccién Territorial @
Noroccidente

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

Direccidn Territorial @
Nororiente

Bolivar, Cérdoba, Sucre y Cesar, con
sede en la ciudad de Monteria.

Direccién Territorial

Occidente

Antioquia, Chocg, Risaralda, Caldas y
Quindio, con sede en la ciudad de

\_Medellin.

/

Direccidn Territorial @
Oriente

G)
Boyacd, Santander, Norte de
Santander y Arauca, con sede en
la ciudad de Bucaramanga.
Direccidn Territorial @

Centro

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

Direccién Territorial @
Suroccidente

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

Direccién Territorial @
Suroriente

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

Fuente: Elaboracion propia
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3. Objetivo general y especificos

A continuacion, se presentan los objetivos generales y especificos que orientan el presente Programa
de servicio al ciudadano para la vigencia 2025

Figura 1. Objetivos de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2025

Fortalecer las capacidades de
los colaboradores encargados

de los canales de atencion bajo
los principios de enfoque
diferencial y servicio al
ciudadano.

OBJETIVO GENERAL

Brindar a la ciudadania,
atencion efectiva, eficiente
de calidad y accesible en
los canales de atencion de
la Superservicios, que
busque adaptarse a las
necesidades y expectativas
de los usuarios. '

Facilitar el acceso a los

canales de la atencion para

la poblacion en situacion de
. discapacidad.

Fomentar una cultura de

evaluacion por parte de los
usuarios y de mejora
continua de la
Superservicios.

Fuente: Elaboracion propia

4. Protocolos

Es importante resaltar que la Superservicios tiene protocolos claros para la atencion de los usuarios
en cada uno de los canales de atencioén, para esto, se ha dispuesto el Manual de Servicio al
Ciudadano PU-M-001 Versién 04, noviembre 2024.

Puede consultar este Manual en el Sistema Integrado de Gestion y Mejora SIGME
MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO V4
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5. Insumos y planeacién del programa de
Servicio al Ciudadano 2025

Para el disefo, planeacion e implementacion del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano 2025 de

la Superservicios, se consideraron los aportes de los resultados de:

Figura 2. Insumos de la Estrategia de Servicio al Ciudadano 2025

Actividades de participacién
ciudadana 2024 para la formulacion
de la estrategia 2025

Actividades de
participacion E 3
ciudadana

Resultados, encuesta nivel de
satisfaccion de usuarios (NSU) 2024

Resultados NSU @

Medidas de mejora Identificadas en
la medicion del formulario unico
reporte de avances de la gestién

FURAG 2023

Estrategia de racionalizacion de
tramites 2025, de acuerdo a la politica
anti tramites definida dentro del

Racionalizacion .
decreto 2106 de 2019

de tramites

Resultados, encuesta interna
“Estrategia todos y todas por la
igualdad de derechos
“implementada 2024

Encuesta
enfoque ES
diferencial

Fuente: Elaboracion propia
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6. Canales de atencidén
A continuacion, se presentan los canales de atencion de la Superservicios:

Figura 3. Canales de atencién

PAS Puntos de atencion

Superservicios

Son los puntos de atencion presencial.
Superservicios distribuidos en el
territorio nacional, con apoyo de
alcaldias personarias y otras
entidades aliadas. Puede consultarlas
€N WWW.SUperservicios.gov.co

Te resuelvo

Es nuestro canal virtual para
radicacion de tramites, programacion
de turnos presenciales o virtuales y
acceso a nuestro Chat y videollamada
puede acceder en
www.teresuelvo.superservicios.gov.co

Pagina web y lineas telefonicas
Pagina web:
WWW.SUpPErservicios.gov.co

Correo electronico:
sspd@superservicios.gov.co

Linea gratuita nacional

(57) 01 8000 910 305

Linea de atencion en Bogota:

601 691 3006

Call center

Con agentes cualificados en la
atencion a los usuarios con enfoque
diferencial y un abogado como apoyo
a la respuesta efectiva de dudas por el
canal telefénico. Y Tecnologia
necesaria para apoyar en el canal de
Chat y videollamadas.

Fuente: Elaboracion propia
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7. Acciones en nuestros canales 2025

Para el 2025, se gestionaran las siguientes propuestas para cada uno de los canales de atencion de la
Superservicios:

Figura 4. Propuestas de accion canales de atencion

Fortaleceremos la atencion al ciudadano
bajo parametros de enfoque diferencial por
medio de:

Retroalimentacion a los colaboradores
en formatos y normatividad vigente en
atencion al usuario integral incluyente

Capacitacion de la herramienta “centro
de relevo” y atencién al ciudadano en
apoyo con Talento Humano

Aumento de la capacidad del PAS
segun la necesidad que se represente en
las direcciones territoriales

RESUELwO

Se promovera su uso a través
de los canales institucionales en
las actividades de participacion
ciudadana en el territorio

Mantendremos actualizada la
informacion de los CDCS y vocales de
control en la pagina web de la entidad

Se implementara la aplicativo para
uso exclusivo de vocales de control

Asimismo, se hara la publicacion de
los eventos en el territorio nacional, de
manera visible el lenguaje claro incluyente
por medio de cronogramas y o piezas
informativas

Efectuaremos seguimiento
al cumplimiento del Call
center con la finalidad de
garantizar el acceso.
Ademas, se hara
retroalimentaciones a los
agentes en temas de servicio

Fuente: Elaboracion propia
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8. Fortalecimiento de competencias de
nuestros colaboradores

En el 2025 se continuara con la formacién de los aspectos relevantes para una atencioén al usuario
accesible, eficiente, efectiva, de calidad e integral, respondiendo a las expectativas de los usuarios

considerando diferentes aspectos de su diversidad:

Figura 5. Propuestas de accién canales de atencion

ATENCION ACCESIBLE

Enfoque diferencial
Enquue de de orientaciones
Género sexuales e identidad
Relaciones entre lo de género

masculino y lo Respeto por |
femenino : P » P
orientacion sexual

Enfoque diferencial
etario o por
ciclo de vida

Comunidades negras
Incluye nifios, nifas y
adolescentes,
envejecimiento y vejez
mayores de 60 afnos

Fuente: Elaboracion propia
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El enfoque diferencial se entiende como la forma de analizar, actuar y garantizar el desarrollo de una
poblacioén, basada en sus caracteristicas diferenciales desde una perspectiva de equidad y diversidad
(DNP, 2016). Por lo anterior, se brindara capacitacién en temas:
+ Actividades de formacion para la atencion de personas en situacion de discapacidad (visual,
auditiva, multiple, fisica o con movilidad reducida, psicosocial e intelectual).
» Actividades de formacién en atencion preferencial a nifos, adultos mayores, mujeres en estado

de embarazo, nifios en brazos, o en situacion de vulnerabilidad.
» Actividades de formacién en atencion a comunidades negras, afrodescendientes, raizales, y

palenqueras.

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

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

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

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

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

Direcciéon de Talento Humano.

Fortalecimiento de competencias en conocimiento del sector de servicios publicos

domiciliarios.

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

colaboradores pueden acceder a programas de induccion y reinduccion.

9. Actividades complementarias

Ferias de servicios y Jornadas de Atencidn Superservicios

Ampliar la presencia institucional por medio de ferias y/o jornadas de atencién como una
herramienta para el acercamiento entre el Estado y el ciudadano, buscando mejorar de
manera efectiva y eficiente la respuesta institucional de la Superservicios a los

requerimientos de los usuarios de manera oportuna y con calidad.
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Tabla 1. Ferias de servicios y jornadas de atencién Superservicios

En respuesta a invitaciones y/o convenios realizados por otras
entidades del orden nacional o territorial, brindar orientacion
personalizada a los usuarios de diferentes municipios del pais
garantizando la mas amplia cobertura posible.

Desarrollo

Usuarios, entes territoriales, personerias municipales, autoridades
territoriales, comunidad en general e instancias de Participacion
Puablico objetivo Ciudadana establecidas en los territorios (CDCS, Vocales de control,
Juntas de Accion Comunal, asociaciones, entre otras). (priorizando
zonas apartadas o sin presencia institucional

e Realizar la convocatoria con enfoque diferencial de acuerdo
con los lineamientos dados y gestionar el lugar para
desarrollar el evento.

e Hacer seguimiento a los compromisos adquiridos

e Preparar la logistica dispuesto para la actividad.

Rol de la
SUPERSERVICIOS

Fuente: Elaboracién propia

Orientaciones y parametros generales
e Es indispensable que este ejercicio se realice con la presencia de otras
instancias de  participacion de  servicios publicos  domiciliarios.

e La direccion territorial es la encargada de asistir a estos eventos con sus
respectivos distintivos y material necesario.
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10. Materiales a disposicion de los usuarios
en nuestros canales

Figura 6. Materiales a disposicion

ecanismos Yy activiaades de Lontrol socia

eccion informativa para los Yy vocales de contro

Fuente: Elaboracién propia
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11. Mediciones y planeacion:

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

Figura 7. Mediciones

ENCUESTA NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO (NSU)

Se aplicara de manera constante en nuestros canales de
atencion, la encuesta de nivel de satisfaccion al usuario
NSU, los cuales se reportaran de manera semestral

INFORME CANALES DE ATENCION

Este informe se da a conocer las principales estadisticas
de atencion de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios en sus canales virtuales (Te
Resuelvo, Chat y Video llamada) y sus puntos de
atencion al usuario (PAS)

INFORME QRSF

Se expone lo relacionado a las quejas, reclamos,
sugerencias Yy felicitaciones formuladas por los
ciudadanos, de conformidad con la mision de la
entidad

Fuente: Elaboracién propia
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