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Este documento proporciona informacion basica acerca de las buenas practicas implementadas por
prestadores de servicios publicos domiciliarios, dependencias, equipos o colaboradores internos de la
entidad, con el fin de dar a conocer experiencias de éxito que han demostrado solucionar problematicas y
producir buenos resultados para la poblacion objeto a quien es dirigida (usuarios o partes interesadas).

Por otro lado, las buenas précticas, han sido probadas y validadas por sus ejecutores, las cuales merecen
ser compartidas y divulgadas con el fin de beneficiar a un gran niimero de personas.

Criterios para la identificacion de buenas précticas

Los siguientes son los criterios minimos para determinar cuando una accién puede ser definida como una
“buena practica”:

Eficaz: Una accion que cumple los objetivos trazados para solucionar la problematica identificada,
antes de su ejecucion.

Eficiente: Una accién que utiliza la menor cantidad de recursos (humanos, tecnoldgicos, financieros
y de tiempo) para alcanzar los objetivos propuestos.

Centrado en el usuario: Una buena préactica debe solucionar probleméticas reales de los usuarios
0 partes interesadas, mejorando su satisfaccion frente a los servicios o productos ofrecidos y
abriendo espacios de participacion que faciliten una comunicacion efectiva para la consecucion de
objetivos.

Replicable y adaptable: Una buena practica debe servir de ejemplo a otros prestadores de servicios
publicos domiciliarios, dependencias, equipos o colaboradores internos de la entidad; esta debe
ser facilmente repetible y adaptable a objetivos similares en diversas situaciones o contextos.

Si la buena practica es resultado de un concurso o proceso de seleccion, por favor relacione los demas
criterios que han sido incluidos en el proceso de seleccién o evaluacion:

Innovacion: Formas creativas para mejorar el servicio a los usuarios. No necesariamente debe ser
una idea inédita, sino una buena idea aplicada con éxito de acuerdo con el contexto.

Generacion de alianzas: Una o varias asociaciones con actores publicos, privados o comunitarios
para potenciar el impacto y la apropiacion de la iniciativa por parte de los beneficiarios.
Comunicacién pertinente: Forma de comunicar la iniciativa segun las caracteristicas de poblacion
a impactar.

Impacto de la Iniciativa: La iniciativa soluciona la situacion problematica, a través de alternativas
pertinentes y con la suficiencia necesaria segun el objetivo, contexto y poblacién beneficiaria
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Autor de la

buena ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. (ESSA)
practica

Fecha de

implementaci
on

Diciembre de 2012

Categoria 2. Atencién de poblacion con discapacidad o en zonas de dificil acceso
Poblacién

objeto o L . .

partes Poblacién en condicion de discapacidad o zonas de dificil acceso
interesadas

Resumen del

Desde el afio 2012 Electrificadora de Santander inicio un proceso de formacion dirigido
a sus trabajadores con el fin de atender a sus clientes en un lenguaje inclusivo. Cada
afio y, en los Ultimos 4 periodos, a través de la Universidad Manuela Beltrdn se ha

proyecto realizado un curso de formacion en lenguaje de sefias cuyo propésito principal es
atender de manera personalizada los requerimientos que realizan los usuarios en
condiciones de limitaciones auditivas en las oficinas de atencion de ESSA.

Impacto . . . o

gegerado Trabajadores capacitados en lenguaje de sefias a la fecha 287

Factores de
éxito

e Se realizo el ejercicio de formaciéon principalmente con el respaldo de la
Universidad Manuela Beltrdn en donde se contrataron los servicios de
formacién para llegar a cabo cada afio los espacios de formacién en lenguaje
de sefias.

e En las oficinas principales de atencidon en ESSA, las pantallas de llamado de
turnos permiten emitir mensajes a los usuarios promocionando la inclusién en
lenguaje de sefias.

e Se realiza un video promocionando la atencién con lenguaje de sefias en las
oficinas de ESSA.

e Todos los videos publicados en el canal de YouTube oficial de ESSA permiten
habilitar la configuracidn para activar los subtitulos.

Cobertura
geogréfica

Santander

Validacién

Las oficinas principales de atencion en ESSA cuentan con pantallas de llamado de
turnos que permiten emitir mensajes inclusivos en lenguaje de sefias a los clientes y
usuarios. Asi mismo, se efectu6 un video promocional con el fin de promover y dar a
conocer las principales oficinas de ESSA con atencidn en lenguaje de sefias.

Posibilidad de

réplica

Teniendo en cuenta la diversidad en los usuarios de los servicios publicos domiciliarios
y, como parte de la inclusién de los grupos sociales vulnerables es necesario replicar
este tipo de iniciativas en el sector de los servicios publicos para cerrar las brechas
sociales y garantizar el acceso a la mayoria de los segmentos de la sociedad.

Limitaciones

La principal limitacion se relaciona con el aprendizaje lento en lenguaje de sefias por
parte de los empleados de ESSA, el cual debe ser prolongado y constante con el fin
de garantizar resultados palpables.

Conclusién

Siendo conscientes de las necesidades de los clientes y usuarios y, basados en el
principio de “cercania”, se identifica la necesidad de capacitar a los empleados que
permitan brindar inclusion y un servicio digno a las personas en condicién de
discapacidad.
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