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PRESENTACION

La Superintendencia de Sociedades tiene como misidbn “Contribuir al crecimiento
econdmico y social mediante la supervision, proteccion y fortalecimiento de las sociedades
para generar legalidad y equidad”.

Para cumplir con su misién, la Superintendencia esta comprometida con un Modelo de
Gestién Administrativa transparente que permita una atencién al ciudadano oportuna, eficaz
y eficiciente. De ahi que la cultura de Servicio al Ciudadano sea uno de sus pilares
fundamentales para garantizar el éxito de las politicas y planes institucionales de la
Superintendencia. En el marco de éste compromiso, la Entidad viene ejecutando el mapa
de ruta de su Arquitectura Empresarial, incluyendo los dominios de arquitectura de negocio,
datos, aplicaciones y tecnologia. la Entidad cuenta con un portafolio de soluciones clave,
definidas dentro de este programa de arquitectura, dentro de las cuales se encuentra el
Modelo multicanal de atencion al ciudadano”. . Dicho modelo orienta su gestion hacia el
fortalecimiento de su capacidad para generar y entregar informacion publica a los
ciudadanos, asi como para generar herramientas que garanticen el control social.

A partir de la mision de las entidades publicas de satisfacer de manera oportuna y
pertinente las necesidades de los ciudadanos, el Estado ha venido desarrollando una
transformacién de sus procesos de gestibn para potenciar la prestacion de tramites,
servicios y mejorar las relaciones con los usuarios, permitiendo una interaccion mas
cercana con los grupos de interés y una identificacion mas exacta del tipo de servicio que
debe prestar, dentro del marco de las politicas de inclusiéon y como garante de los derechos
inalienables que son administrados de forma integrada para lograr la satisfaccion de
necesidades de la ciudadania.

El Modelo Multicanal de Atencion al Ciudadano MMAC de la Superintendencia, proveelas
herramientas necesarias para que la Entidad, adquiera las capacidades institucionales para
realizar las funciones de fiscalizacion gubernamental sobre las sociedades comerciales y
ejercer las facultades jurisdiccionales, tanto en el ambito de la insolvencia como en el de
los conflictos societarios, a partir de un enfoque centrado en el ciudadano y la satisfaccion
de sus necesidades, haciendo de la interaccion entre el usuario y la administracion publica
una experiencia que excede las expectativas frente a la prestacion de tramites y servicios.
Para ello, el modelo establece lineamientos que permiten la optimizacion de los procesos,
el mejoramiento continuo en la prestacion de servicio y el uso razonable de los recursos de
la Entidad.
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DE SOCIEDADES

Para ampliar la cobertura de los servicios prestados por la Entidad, la Superintendencia de
Sociedades ha generado diferentes canales de acceso que permitan que el ciudadano sin
importar su ubicacion geogréfica, condicion social, nivel de estudios, edad o sexo, obtener
los beneficios de acceder a los tramites y servicios disefiados para cubrir sus necesidades.
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llustracién 1. Satisfaccion de necesidades de los Usuarios

Para el adecuado disefio e implementacion de un Modelo de Atencion al Ciudadano, la
Superintendencia se enfocd en reconocer e identificar las caracteristicas, necesidades,
intereses, expectativas y preferencias de los ciudadanos a los cuales esta dirigida su gestion,
particulamente de la poblacién con limitacion sensorial y/o de movilidad reducida, de la

tercera edad, y mujeres en estado de embarazo, entre otros.

Asi mismo, la Superintendencia promueve el acceso a la informacién publica de la Entidad,
procurando que las peticiones, consultas y demés solicitudes presentadas sean atendidas
adecuada y oportunamente, conforme a los derechos y expectativas de los ciudadanos y
los parametros previstos por el Programa de Gobierno Digital.

Mediante el establecimiento de lineamientos y directrices generales, se espera conseguir
gue la atencion a la ciudadania sea un servicio homogéneo y que se proporcione de la misma
manera en cada uno de los puntos de atencion de la Superintendencia, de forma ordenada,
sisteméatica y coherente con las necesidades de sus grupos de interés.
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Con la socializacion y puesta en practica de este Manual, se quiere contar con servidores
publicos, contratistas, subcontratistas y colaboradores comprometidos con la excelencia en
el servicio al ciudadano, que se caractericen por su calidez, respeto a los usuarios, e interés
por sus necesidades, lo cual conlleva a algunos beneficios tales como:

Valor para el usuario interno: La implementacion del concepto de servicio y la
definicion de procedimientos y escenarios de atencién permite liberar tiempo
invertido en la atencion personal debido a la implementacién de los esquemas de
autogestion y de un punto de atencién unico.

Valor para el usuario externo: Aumentar la satisfaccion de la prestacion de
servicios y sentir atencion de calidad, debido a la prestacién estandar de tramites y
servicios y foco en el ciudadano.

Mejorar la imagen de la Entidad por la definiciéon de lineamientos de comunicacion
de la informacion de la Entidad y la accesibilidad en la solicitud de tramites y
Servicios.

Brindar transparecia y rendicién de cuentas al Estado y a la ciudadania mediante el
acceso a la informacién con calidad, disponibilidad, accesibilidad.

Definir indicadores y mecanismos que permitan medir la atencion al ciudadano.

Promover la cercania con la ciudadania, debido a la accesibilidad de la informacién
y autogestion en la solicitud de tramites y servicios.

Habilitar otros canales de autogestion que permitan reducir costos, puesto que en
la implementacién de los canales, se dispondra del acceso a la solicitud de tramites
y servicios.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1. OBJETIVO

El propésito del presente Manual es establecer los lineamientos del Modelo de Gestion
Publica de Servicio al Ciudadano mediante la operacién nacional del Modelo Multicanal de
Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Sociedades, tanto en Bogota como en
las regionales a nivel nacional, identificando incluso la interaccién entre los grupos de
interés de Bogota y de las regionales.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

A lo largo de este Manual se establecen directrices que se encuentran alineadas al Modelo
Multicanal de Atencion al Ciudadano y al Modelo de Gestion Publica de Servicio al
Ciudadano, con los principales aspectos de la atencion al ciudadano.

De manera especifica, en el presente Manual se pretende asegurar que los ciudadanos
cuenten con una oferta de tramites, servicios y espacios de comunicacién a través de
canales electrénicos usables y accesibles a sus necesidades, definidos a partir de los
siguientes criterios de validacion:

Caracterizacion de usuarios.

Definicion e incorporacién de directrices de accesibilidad.

Inclusién de directrices de usabilidad en los tramites y servicios disponibles.

Cumplimiento de estandares para sitios web.

Disefio e implementacion de estrategias de promocion de los trdmites y servicios

disponibles por medios electrénicos.

Desarrollo de evaluaciones periddicas de la satisfaccion del usuario.

e Implementacion permanente en la oferta de tramites y servicios disponibles a través
de canales electronicos.

e Habilitacién a través del sitio web de un canal de atencién para contacto, peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), que pueda ser empleado en
moviles.

e Seguridad y privacidad de la informacion.

e Formularios descargables, diligenciables y transaccionales, unificados en medios

fisicos y electrénicos disponibles por cualquier canal para la ciudadania.




SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES Cadigo: ATC-M-001

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha: 04 de enero de 2022
PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO Version: 006
S oteanee & MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO Namero de pagina 8 de 55

e Priorizacion de los procesos de optimizacion y automatizacion de los tramites y
servicios con base en la caracterizacion de los usuarios, ciudadanos y grupos de
interés.

e Automatizacion de la prestacion en linea de trdmites y servicios permitiendo al
usuario:

-Conocer plazos de respuesta

-Recibir avisos de confirmacién

-Consultar el estado de avance del tramite o servicio

-Realizar pagos electrénicos

-Conocer el registro (fecha y la hora) en la cual se adelanta la solicitud del
tramite.

e Integracion con trAmites y servicios de otras entidades.

e Implementaciébn del modelo de autenticacion electrénica, establecido por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MINTIC).

e Ventanillas Unicas implementadas desarrollando mecanismos de coordinacion
interinstitucional, en los casos en que participen varias entidades.

3. ALCANCE

Los lineamientos establecidos a lo largo del Manual son de obligatorio cumplimiento para
los funcionarios involucrados en el Servicio de Atencion al Ciudadano en las diferentes
sedes de la Superintendencia y operador(es) y/o contratista(s) que seleccione la Entidad
para la operacion de los canales de atencion al ciudadano de la Superintendencia de
Sociedades

4. TRATO DIGNO

Para la Superintendencia de Sociedades la transparencia, el respeto y la honestidad son lo
mas importante; por ello ha conformado un equipo de trabajo competente, confiable y
dispuesto a cumplir con sus tareas institucionales.

Para ello, la Entidad manifiesta su compromiso a través de la Carta de Trato Digno al
Ciudadano, que aparece publicada en la pagina web de la Entidad, con el propdsito de
fortalecer la interaccion de la administracion con la ciudadania y su interés de brindar un
trato equitativo, respetuoso, considerado, diligente y sin distincion alguna, garantizando los
derechos de los ciudadanos.
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5. DEFINICIONES

Derecho de peticion de interés general: Derecho o facultad que tiene toda persona de
presentar peticiones orientadas a obtener de la Superintendencia de Sociedades, dentro
del ambito de su competencia, un determinado actuar o proceder que afecta los intereses
de la comunidad o colectividad, independientemente del nimero de personas que lo
formulen.

Derecho de peticién de interés particular: Derecho o facultad que tiene toda persona de
presentar peticiones orientadas a obtener de la Superintendencia de Sociedades, dentro
del &mbito de su competencia, un determinado actuar o proceder en interés propio y
exclusivo de quien dirige la peticion.

Derecho de peticién de informacion: Derecho o facultad que tiene toda persona de
solicitar, acceder y obtener informacion sobre la accién de la Superintendencia de
Sociedades y, en particular a que se expida copia de documentos que reposan en la
Entidad, sin perjuicio de la reserva sobre los asuntos que legalmente estén sometidos a
esta.

Derecho de peticién de formulacién de consultas: Derecho o facultad que tiene toda
persona a obtener de la Superintendencia de Sociedades una orientacién o una opinién en
relacion con las materias a su cargo.

Queja: Manifestacién verbal o escrita de insatisfacciébn hecha por una persona natural o
juridica, o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la
Entidad.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural
o0 juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la Entidad.

Sugerencia: Consejo o propuesta que formula un usuario o Institucién, para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad.

Denuncia: Relato que realiza el ciudadano sobre la existencia de hechos irregulares
cometidos por los funcionarios publicos de la Superintendencia de Sociedades, con el fin
de activar los mecanismos de investigacion y sancion.
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Agente de Servicio: Persona vinculada al operador contratado por la Superintendencia de
Sociedades para la atencién al ciudadano, a través de los diferentes canales de atencion.
Sus competencias y calidad del servicio deben ser similares a las exigidas a los funcionarios
de la Superintendencia de Sociedades que prestan los servicios de atencidn al ciudadano.

Canal de atencidn presencial: Atencion que se presta a la ciudadania directamente en las
intalaciones de la Superintendencia de Sociedades, tanto en la sede Bogota como en las
Intendencias Regionales.

Canal de atencidon telefénica: Corresponde a la atenciébn que se realiza cuando el
ciudadano se comunica al PBX de la entidad. En las sede Bogota es atendido por los
agentes del centro de contacto y en las intendencias regionales, por los funcionarios
designados.

Canal de atencién correspondencia: Hace referencia a las solicitudes que se radican y
se gestionan por escrito, a través del gestor documental de la entidad.

Canal de atencidn virtual: Medios de comunicacién online, que permiten un contacto
eficiente entre el ciudadano y la entidad. Incluye:

o Portal web

e Correo electronico webmaster@supersociedades.gov.co
e Chat institucional

e Mobdulo de PQRS

o Redes sociales

e Baranda virtual

e Ventanilla Unica de Tramites y Servicios - VUSS

6. GRUPOS DE INTERES

En la entidad se reconoce que el éxito de su gestion depende de sus relaciones internas y
externas con sus grupos de interés. Para ello, en el marco de su compromiso frente a la
Responsabilidad Social, revisa frecuentemente el relacionamiento con estos grupos.

A continuacion se enlistan y definen los Grupos de Interés identificados por la
Superintendencia de Sociedades:
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Personas que acceden a los trdmites y servicios de la Superintendencia de Sociedades.
También incluye a las personas que podrian verse impactadas por las actividades que
realiza la Entidad, como parte de sus funciones.

Son los principales usuarios de la Superintendencia de Sociedades. Corresponde a las
sociedades sujetas a inspeccion, vigilancia y control por parte de la Entidad, de acuerdo
con lo previsto en los articulos 82, 83 y 84 de la Ley 222 de 1995, el Decreto 4350 de 2006
y las demas normas que fundamenten las facultades legales de la Superintendencia de
Sociedades.

Personas juridicas sin animo de lucro, de caracter corporativo y gremial, sujetas en la
ejecucién de todos sus actos de administracién, gestion y contratacion al derecho privado,
las cuales tienen como fines defender parte integrante de la administracién publica ni al
régimen legal aplicable a las entidades que forman parte de la misma y estimular los
intereses generales del empresariado en Colombia, y llevar los registros mercantil, de las
entidades sin &nimo del lucro y el registro Unico de proponentes delegados legalmente, sin
que formen parte integrante de la administracion publica ni al régimen legal aplicable a las
entidades que forman parte de la misma.!

Personal que presta servicios a la Superintendencia de Sociedades con el fin de cumplir las
funciones encomendadas a la entidad.

Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus
funciones en la forma prevista por la Constitucién, la ley y el reglamento (art. 133 de la
Constitucién Politica de Colombia).

Particulares que ejercen como promotores, liquidadores y/o agentes interventores
(auxiliares de la justicia) y su oficio es publico, ocasional e indelegable.

! Definicién tomada de la pagina web de Confecamaras: https://www.confecamaras.org.co/representacion-de-la-red/introduccion-a-
camaras-de-comercio
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Son personas u organizaciones que proveen bienes o servicios a la Superintendencia de
Sociedades, que no pertenecen a la entidad pero que tienen un vinculo comercial.

Conjunto de instituciones publicas que, por mandato de la Constitucion Politica, ejercen de
manera permanente las funciones del Estado.

De acuerdo con la Constituciéon Politica, se consideran como 6érganos de control el
Ministerio Publico (Procuraduria General de la Nacion y Defensoria del Pueblo) y la
Contraloria General de la Republica.

Adicionalmente la Superintendencia de Sociedades considera a las siguientes entidades
como Organos de control: Contaduria General de la Nacién, Policia, Fiscalia, Contralorias
Territoriales, Personerias y Veedurias.

Empresas u organizaciones que pueden requerir y/o transmitir informacion generada por la
Superintendencia de Sociedades y que sea de interés para el publico en general o para un
publico especifico.

Persona juridica de derecho privado sin animo de lucro, que agrupa personas naturales con
la misma profesion u oficio o que desarrollan una misma actividad econémica, siempre que
estas tengan la calidad de trabajadores independientes. (Decreto 3615 de 2005).

Entidades avaladas para prestar el servicio publico de educacion superior e interesadas en
mantener una oportuna retroalimentacién y cooperacion técnica y académica con la
Superintendencia de Sociedades.

Gobiernos y organismos extranjeros interesados en que las actuaciones que adelante la
Superintendencia de Sociedades estén dentro del marco de la regulacién y los acuerdos
internacionales, suscritos por el Estado Colombiano.
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CAPITULO II
POLITICAS DE SERVICIO

El Modelo Multicanal de Atencién al Ciudadano de la Superintendencia de Sociedades,
integra medios electrénicos y virtuales como la pagina web, e-mail, chat, redes sociales,
etc., con medios de comunicaciones como el telefénico y medios fisicos como la atencién
presencial y la radicacion de documentacion.

Los canales de atencion, son medios y espacios que utilizan los ciudadanos para realizar
tramites y solicitar servicios, informacién, orientaciéon o asistencia relacionada con las
funciones y objetivos de la Entidad. La Superintendencia de Sociedades tiene
implementado los canales de atencién presencial, telefénico, por correspondencia y virtual.

De acuerdo con lo anterior, los canales de atencién al ciudadano definidos por el Modelo
Multicanal de Atencion al Ciudadano de la Superintendencia de Sociedades, integran
diferentes medios por los cuales los ciudadanos acceden a la Entidad, los cuales deben
cumplir con generalidades como son los atributos del buen servicio, actitud, atencién a
personas alteradas, lenguaje y atencién de reclamos y sugerencias.

Canal Telefénico

il\/g-

Canal Presencial < W

Canal de Correspondencia

Canal Virtual

La informacién de los canales de atencién se encuentra detallada en el Anexo 1
Canales de Atencion al Ciudadano.
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1. FUNCIONES GENERALES

Los grupos de Relacién Estado - Ciudadano, Gestién Documental y Apoyo Judicial, dentro
de las funciones relacionadas con la atencion al ciudadano, tienen las siguientes:

Atender a los ciudadanos

«Cuando presentan peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias.

Orientar a los usuarios

*Cuando encuentren dificultades en la tramitacion de sus asuntos y/o requieran
informacion sobre el estado de avance de sus solicitudes

Recibir y analizar las sugerencias

*De modo que se pueda mejorar el funcionamiento de los canales de atencion o la calidad
de los trdmites y servicios que presta la Superintendencia

Recibir, responder y/o trasladar las peticiones, quejas y reclamos

*Para garantizar que los ciudadanos puedan expresar sus solicitudes y quejas a la
autoridad competente y promover la transaparencia en la gestion.

Realizar encuestas y mediciones

*Para identificar el perfil de los usuarios, y la expectativas de estos al acercarse a la
institucion.

*Para evaluar y medir la satisfaccion de los ciudadanos con la gestion de la entidad.
*Para retroalimentar la gestion de la Superintendencia y mejorar los niveles de
satisfaccion.

Asi mismo, los agentes de servicio deberan atender los canales telefonico, virtual,
correspondencia y presencial, de acuerdo al nivel 1 y 2 de servicio que tiene contratado la
Entidad y que se detallan en el numeral 3 del presente manual.
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2. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LOS CANALES DE ATENCION

Las gestiones gque se adelanten para el servicio al ciudadano, a través de los diferentes
canales de atencion de la Superintendencia de Sociedades deberan observar las
siguientes premisas que garantizan el facil acceso y una fluida comunicacién de los
ciudadanos con la entidad:

» Todas las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, felicitaciones y/o

sugerencias deberan ingresar a través de alguno de los canales de atencién
previstos por la Entidad, a excepcioén de las relacionadas con la Gestion Contractual
de la Superintendencia de Sociedades, las cuales ingresaran por los medios que
establezca la Secretaria General y el Grupo de Contratos.

El Grupo de Relacion Estado - Ciudadano es el responsable directo de la atencion
personalizada y telefénica en la Sede Principal. Por ello, los usuarios sélo podran
ser atendidos de manera directa por las dependencias, previo el direccionamiento
del Grupo de RelaciénEstado - Ciudadano.

Igualmente, en las Intendencias Regionales, los ciudadanos seran atendidos de
manera personalizada. En el canal telefénico a través de la linea Unica de atencién
al ciudadano, seran direccionadas las llamadas a las Intendencias.

Se exceptla las consultas a procesos de contratacion, las de régimen cambiario, de
cartera, notificaciones, apoyo judicial, las cuales seran atendidas por las
dependencias responsables.

» El horario establecido para los canales de atencion es:

- Atencion presencial y correspondencia (radicacion de documentos) a través
de los puntos de atencion:

Lunes a Viernes en dias hébiles de 8:00 a.m a 5:00 p.m, en jornada continua.

- Atencién telefénica

A través de la Linea Unica de Atencién al Ciudadano (601) 2201000
Lunes a Viernes en dias habiles de 8:00 a.m a 5:00 p.m, en jornada continua.
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Desde teléfono fijo linea Gratuita de Atencion Nacional: 018000114319
Lunes a Viernes en dias habiles de 8:00 a.m a 5:00 p.m, en jornada continua.

Atencion virtual

Ventanilla Unica de Radicacion: Disponible las 24 horas a través de la pagina
www.supersociedades.gov.co, salvo interrupciones programadas para el
mantenimiento del sitio web.

A través de chat: Lunes a Viernes en dias hébiles de 8:00 a.m a 5:00 p.m, en
jornada continua.

» Todos los funcionarios y agentes de servicio que intervengan en la atencion al
publico a través de los diferentes canales de atencion, como interlocutores directos
con la ciudadania deben:

v

Observar los principios constitucionales y deberes éticos previstos en el
Cédigo de Etica y Buen Gobierno.

Tener un conocimiento amplio de las funciones, trdmites y servicios que presta
la Superintendencia, y los procedimientos previstos en el Sistema de Gestidn
Integral — SGI. Para ello, debe asistir de manera obligatoria a todas las
capacitaciones que se programen para fortalecer y actualizar su conocimiento.

Hacer uso de técnicas de comunicacion y servicio al usuario, y manejo de
herramientas informaticas de gestion de la entidad.

Entender el alcance de los derechos de los ciudadanos en sus relaciones con
la Superintendencia.

Prestar un servicio con excelente calidad, respetuoso y orientado a satisfacer
las necesidades de los usuarios, y sin discriminacion alguna.

Suministrar atencion oportuna, clara, transparente y de calidad a todas las
personas sin discriminacion.

Dar estricto cumplimiento a la Proteccion de Datos para Personas Naturales,
acorde a la Ley 1581 de 2012 reglamentada parcialmente por el Decreto
Nacional 1377 de 2013 y por el Decreto 1081 de 2015 y las demas normas
que adicionen, modifique o deroguen la misma
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v" Conservar la imagen institucional de la entidad, para lo cual deben tener
presentacion personal formal acorde con los servicios, tramites y funciones de
la entidad.

Para la atencion de poblacién especial, personas con discapacidad, adultos
mayores, nifios, nifas y adolescentes, personas con movilidad reducida y limitacién
visual, la Superintendencia dispondrd de las herramientas necesarias para
garantizar su atencion preferencial y acorde con su condicion, que los pongan en
igualdad con los demas ciudadanos, conforme a lo establecido en el documento
criterio diferencial de accesibilidad, publicado en la pagina web de la entidad.

3. NIVELES DE ATENCION

La atencion al ciudadano se debe configurar como un sistema de atencién transversal que
integre la informacion, los tramites y servicios, cuya finalidad debe orientarse a la creacién
de un espacio de acercamentio entre la Superintendencia de Sociedades y los ciudadanos,
para lo cual se debe tener en cuenta las necesidades y expectativas de los mismos al
acceder a los servicios dependiendo de su complejidad van tejiendo varios niveles en la
atenciéon en donde deben estar involucrados todos los funcionarios de la Entidad.

De manera particular, la atencion que la Superintendencia de Sociedades presta al
ciudadano se clasifica en 3 niveles:

3.1. NIVEL 1 DE ATENCION

El primer nivel de atencion, es el primer contacto del ciudadano con la Entidad. El usuario
solicita informacion general de cualquier ambito competencia de laSuperintendencia de
Sociedades, a través de los canales dispuestos para tal fin. De la misma manera, cuando
un interesado  solicita informacibn de un tema que no es competencia de la
Superintendencia, el funcionario, contratista, subcontratista o colaborador que atiende debe
dirigir o reorientar su inquietud hacia la Entidad competente.

El objetivo de este nivel, es atender de la manera mas agil posible a todos los ciudadanos
gue tienen un primer contacto con la Entidad, siguiendo los parametros de servicio
establecidos en los protocolos de Atencion al Ciudadano y lograr que la atencién sea cada
vez mas incluyente, eficaz, igualitaria y satisfactoria.
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3.1.1. FUNCIONES DEL NIVEL 1 DE ATENCION

El objetivo del primer nivel de atencion, esta definido para idenficar la necesidaddel usuario
conforme se relaciona a continuacion:

Diagnosticar que tipo de informacion, servicio o trdmite necesita el usuario.
Orientar al usuario respecto de los diferentes tramites y servicios, con las respuetas
predisefiadas o informacion general que reposa en la pagina web de la Entidad.
Comprobar documentacion

Radicacion de documentos

Realizar tramites sencillos de ejecucion directa (un solo paso)

La atencién al ciudadano se realiza en forma directa.

3.1.2 TIPOS DE SOLICITUDES NIVEL 1 DE ATENCION (TRAMITES Y SERVICIOS)

Los principales servicios que prestan los funcionarios y agentes de servicio en el primer
nivel de atencién son:

Orientacion en temas generales de la entidad, incluidos los tramites o servicios de
la pagina web y aplicativos de consulta de informacion.

Orientacion sobre los requisitos, documentos necesarios para realizar los diferentes
tramites ante la entidad.

Direccionamiento de usuarios a los diferentes servicios del centro de atencion al
ciudadano, o grupos de la sede principal e intendencias regionales.

Recepcionar las PQRS.

Consulta de expedientes administrativos y jurisdiccionales.

3.2. NIVEL 2 DE ATENCION

El nivel 2de atencion ofrece orientacion especifica en temas jurisdiccionales y
administrativos relacionados con la competencia de la Superintendencia de Sociedades.

3.2.1. FUNCIONES Y TIPO DE SOLICITUDES DEL NIVEL 2 DE ATENCION

Orientacion general en temas societarios del ambito de competencia de la Entidad
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e Brindar Informacién respecto a pronunciamientos doctrina y conceptos emitidos por
los diferentes grupos de la entidad..
e Consulta de la base de datos del sistema de informacién general de sociedades

SIGS

o Gestionar las peticiones de Informacién, respecto de lasconsultas efectuadas en los
sistemasinternos de la entidad para dar respuestas mas efectivas, se considera
Nivel 2 de atencion.

3.3. NIVEL 3 DE ATENCION

Este nivel de atencion se refiere a la solucion de temas y requerimientos que no pueden ser
resueltos ni en el nivel 1 ni el nivel 2 de atencion.

En los casos en que los requerimientos se relacionen con temas o tramites que tengan
alguna restricion o reserva en lo expresamente estipuladoen en la ley, deberan ser
tramitados de manera escrita.

3.3.1 FUNCIONES Y TIPO DE SOLICITUDES DEL NIVEL 3 DE ATENCION

En el nivel 3 de atencibn se estudian solicitudes y se toman decisiones de temas
especializados, ya sea de caracter administrativo o judicial, con alto grado de complejidad
y del cual no exista pronunciamiento o informacién en guias, jurisprudencia, conceptos
emitidos por la entidad.
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4. TIPOS DE PETICIONES

Conforme lo previsto en la Ley 1755 de 30 de junio 2015, las siguientes son las clases de
peticiones que los ciudadanos pueden presentar ante la Superintendencia de Sociedades
y los términos en que se deben atender:

MODALIDAD .
DE PETICION OBJETO TERMINO PARA RESOLVERLA
Solicitar reconocimiento de un
derecho, la intervencion de una . . . .
General entidad o funcionario, la resolucion de Qe ISl FIEAICHENEERDRE

una situacion juridica, la prestacion
de un servicio

la peticion.

Peticiones de
documentos
y de
informacién

Requerir  informacion,  consultar,
examinar y requerir copias de
documentos

Diez (10) dias siguientes al recibo de la
peticion

Sien ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, aceptado
y deberd entregarse las copias dentro
de los 3 dias siguientes.

Peticiones de
Informacion
presentadas
por los
Congresistas

Los Senadores y Representantes,
pueden solicitar cualquier informe a
los funcionarios autorizados para
expedirlo, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso

Cinco (5) dias siguientes al recibo de la
peticion de informacion.

Peticiones mediante las cuales se
eleva una solicitud de orientacién u

30 dias siguientes al recibo de la

Consulta o .
opinion de las las autoridades en | consulta.
relacién con las materias a su cargo
Peticiones Cuando una autoridad formule una , o
L . . Debera resolverse en un término no
entre peticibn de informacion o de

autoridades

documentos a otra.

mayor de diez (10) dias.

Traslados por
competencia

Si la autoridad a quien se dirige la
peticion no es la competente

Se informara de inmediato al interesado
si este actla verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obrd por escrito. Término
dentro del cual también se remitira al
competente la peticién.
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Los términos para decidir o responder
se contaran a partir del dia siguiente a
la recepcion de la peticion por la
autoridad competente.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, se debera informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora, sefalando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o daré respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.
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CAPITULO Il

PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

1. ASPECTOS GENERALES

La satisfaccion de los ciudadanos que utilizan los canales de atenciéon implementados por
la Superintendencia de Sociedades, requiere de principios y métodos que son necesarios
conocer, aprender y practicar.

En ese sentido, el “Protocolo de Atencion al Ciudadano”, esta dirigido a los funcionarios,
contratistas, subcontratistas y colaboradores que tienen contacto con los ciudadanos que
acuden a la Superintendencia de Sociedades, como guia para aplicar en el trato a los
usuarios, buscando estandarizar y mejorar la calidad en la prestacion de los servicios de la
entidad.

2. COMPETENCIA

Conforme el numeral 83.8 del articulo 83 de la Resolucion No. 100-000040 de 8 de enero
de 2021, por medio de la cual se definen los Grupos Internos de Trabajo, el Coordinador
del Grupo Relacion Estado - Ciudadano tendréa la responsabilidad de elaborar y actualizar
permanentente el Protocolo de Atencidn al Ciudadano, de acuerdo con los lineamientos que
imparta la Secretaria General .

3. LINEAMIENTOS GENERALES DEL PROTOCOLO DE ATENCION AL
CIUDADANO.

El contenido del Protocolo de Atencién al Ciudadano esta establecido en el Anexo 2 del
presente Manual, el cual se implementara de acuerdo con los siguientes lineamientos:

a. Alos funcionarios, contratistas, subcontratistas y colaboradores del servicio, al ingreso
al Grupo Relacion Estado - Ciudadano, previo el ejercicio de sus labores, se le dara
copia virtual del protocolo para su conocimiento y aplicacién permanente.

b. Previo al inicio de actividades de un Agente de Servicio de la empresa operadora
contratada por la Superintendencia se le daré copia fisica o virtual del Protocolo para
su conocimiento y aplicacion permanente.
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c. Informar a los contratistas que puedan verse involurados en el servicio al ciudadano
(vigilancia, servicio de cafeteria) de la existencia del Protocolo, para su conocimiento y
aplicacion permanente.

d. ElProtocolo sera publicado en un lugar visible de la pagina web de la Superintendencia,
link de Atencién al Ciudadano, para el conocimiento de los ciudadanos.

e. En caso de que, por alguna circunstancia, alguno de los canales de atencion este
temporalmente fuera de funcionamiento, se informara a la ciudadania, a través de la
pagina web, los canales alternativos de atencion.
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DE SOCIEDADES

CAPITULO IV
TRAMITES Y SERVICIOS

1. ASPECTOS GENERALES

Los tramites y servicios que presta la Superintendencia estan publicados en la pagina web
de la Entidad www.supersociedades.gov.co y es responsabilidad de la coordinaciéon de
Grupo Relacion Estado - Ciudadano y de la Oficina Asesora de Planeacion, su actualizacion
permanente.

a. Servicios gue presta la entidad: Los tramites y servicios que aparecen en la
pagina web
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Todos los tramites y servicios de la Superintendencia
de Sociedades en un solo lugar

» Plan AnScorrupcién y Aleacon al Cudadano

Aqui puede radicarlos tramites y serviclos en linea segin el portafolio de servicios de la

cia de Sociedades, hacer wu seguimiento y encontras la informacién relacionada con las
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b. Servicios parala promocién de la transparenciay el control social

En la pagina web de la entidad, podra encontrar publicado el Manual de Participacion
Ciudadana en el cual se exponen los diferentes espacios y escenarios de participacion
ciudadana institucionalizados por la Superintendencia de Sociedades.

Servicio al ciudadano

- MR S POSES
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» Portal Ge Pagos

- Trdetos y Sansoos

» Pregunias y Ruspucstas Frocuarmes

- MRS e PO

> Desuncias por Comupchin

- Nitmcane o

- i

c. Acceso alos servicios de biblioteca

Contiene informacion bibliografica especializada en los temas de Derecho Comercial,
Derecho Concursal, Contable y, en general, todos los temas objeto de los tramites que
atiende la institucion, manteniendo fuentes actualizadas de informacion
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¢Como se Accede?

¢Qué servicios presta?

éComo los solicito?

De forma presencial en el
Segundo piso sede
principal Bogota.

Avenida El Dorado 51-80

CAN 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

en dias habiles de lunes a
viernes.

- Consulta en Sala

- Préstamo
interbibliotecario

- Préstamo de sala
-Circulacién y préstamo
- Video conferencia

- Hemeroteca

-Presentarse en la
recepcion de la Biblioteca
con documento de
identificacion diferente de
la cédula

-Seguir con el
procedimiento establecido
para cada servicio
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ANEXO 1

CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

CANALES DE ATENCION VIRTUAL

Chat:

https://www.supersociedades.gov.co/chat/Paginas/TerminosYcondiciones.aspx

Ventanilla Unica de Tramites y Servicios VUSS:
https://www.supersociedades.gov.co/Servicio Ciudadano/tramites-y-

servicios/Paginas/default.aspx

Baranda virtual:
https://supersociedades.gov.co/barandavirtual/#1/app/dashboard

Correos electréonicos:
webmaster@supersociedades.gov.co

notificacionesjudiciales@supersociedades.gov.co

CANALES DE ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA

SEDE PRINCIPAL BOGOTA

Atencion de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., jornada continua
Avenida el Dorado No. 51 — 80
Teléfono Unico de Contacto (601) + 2201000

INTENDENCIAS REGIONALES
Atencién de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., jornada continua

BARRANQUILLA

Centro Empresarial Torres del Atlantico
Carrera 57 No. 99 A - 65 piso Etapa 1 Torre sur. Oficina 1101
Tel: (605) + 4010411

BUCARAMANGA

Conjunto Natura Ecoparque Empresarial
Km. 2.176 Anillo Vial Floridablanca — Giron. Torre 3 / Oficina 352
Tel: (607) + 6970911
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CALI

Calle 10 No. 4 — 40, Piso 2 Oficina 201. Edificio Bolsa de Occidente
Tel: (602) + 4851411

CARTAGENA

Carrera 27 No 28-39 Piso 11 Edificio Portus
Tel: 605 + 6931511

MANIZALES

Calle 21 No. 22 - 42 Piso 4
Tel: (606) + 8918610

MEDELLIN

Carrera 49 No. 53-19 Pasaje Comercial Bancoquia piso 3
Tel: (604) + 6072811

SAN ANDRES

Centro de Servicios del Sector Comercio, Industria y Turismo en la Colombia Insular
Avenida Colén No. 2 — 12, Edificio Bread Fruit. oficinas 203 y 204
Tel. (608) + 5121720/ 8-5120345
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ANEXO 2

PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO
Introduccion

En busca de la mejora continua de la calidad en la Atencion al Ciudadano, la
Superintendencia ha establecido un Protocolo de Atencion al Ciudadano como una
herramienta que contribuya a optimizar la gestién que realizan los funcionarios, contratistas,
subcontratistas y colaboradores de Servicio de la Superintendencia de Sociedades.

El propésito de este Protocolo es prestar un servicio de atencién a la ciudadania
homogéneo, es decir, que se proporcione de la misma manera en cada uno de los puntos
de atencién de la Superintendencia, de forma ordenada, sistemética y coherente,
comprometidos con la excelencia en el servicio al usuario, caraterizada por su empatia,
respeto a los usuarios, e interés por sus necesidades.

Nuestra entidad

Quiénes somos

La Superintendencia de Sociedades es un organismo técnico, adscrito al Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, con personeria juridica, autonomia administrativa y
patrimonio propio, mediante el cual el Presidente de la Republica ejerce la inspeccion,
vigilancia y control de las sociedades mercantiles, asi como las facultades que le sefala la
ley en relacién con otros entes, personas juridicas y personas naturales.

Mision vy Vision de la Superintendencia de Sociedades

Se definirdn segun la periodicidad establecida en la planeacion estratégica institucional.

Politica del Sistema de Gestidn Integral

La Superintendencia de Sociedades con el fin de contribuir al crecimiento econémico y
social mediante la supervision, proteccion y fortalecimiento de las sociedades para generar
legalidad y equidad, se compromete con la implementacion de un Sistema de gestion
Integrado (SGI). De manera particular el SGI contempla los siguientes aspectos
relacionados con la Atencion la Ciudadano:
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» Establecer relaciones equitativas y justas con usuarios, proveedores y ciudadanos,
mediante la determinacion y mantenimiento de mecanismos de comunicacion que
permitan el contacto con las partes interesadas en pro del aumento de la satisfaccion
de los usuarios.

 Velar por el respeto de los derechos humanos y las préacticas de no

Rl

» Asegurar el desarrollo de las competencias de sus funcionarios, para mejorar
continuamente la eficacia, eficiencia y efectividad de sus procesos.

Todo esto en el cumplimiento de la normatividad vigente, dentro de un marco de ética y
transparencia.

Funciones

De manera general, las funciones de la Superintendencia estan previstas en el decreto 1736
de 2020 “Por el cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Sociedades”,
en donde se establece lo siguiente:

Naturaleza, adscripcién y objetivo: La Superintendencia de Sociedades es un organismo
técnico, adscrito al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, con personeria juridica,
autonomia administrativa patrimonio propio, mediante el cual el Presidente de la Republica
ejerce la- inspeccion, vigilancia y control de las sociedades mercantiles, asi como las
facultades que le sefiala la ley en relacion con otros entes, personas juridicas y personas
naturales.

Fases del Protocolo de Atencién al Ciudadano

El Protocolo de Atencion al Ciudadano establece la formalidad que se debe seguir por
cortesia, diplomacia y practicidad en los asuntos allegados a los servicios de la
Superintendencia.

El Protocolo, como herramienta guia del quehacer institucional frente a las necesidades de
informacion de nuestros usuarios, contempla cuatro fases generales, que pueden variar
segun el canal de atencién utilizado.
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Recibimiento
del usuario

.

Recepcidn e

interpretacion
de la necesidad

Respuesta

N

Procesamiento
de la PQRS

* Recibimiento del usuario

El saludo tiene como objetivo tener el acercamiento necesario para abrir comunicacion con
los ciudadanos, darles la bienvenida o contestacion para que el peticionario se sienta
importante, reconocido como persona, digno de respeto y confianza para ser escuchado
por el funcionario, contratista, subcontratista o colaborador de servicio quien le orientara
sobre su peticion.

* Recepcion e interpretacion de la necesidad de Informacion

Es el momento en que el funcionario, contratista, subcontratista y colaborador de servicio
facilita el espacio para que el ciudadano exprese su necesidad de informacion, se debe
permitir su expresion afectiva.

Se debe observar o escuchar, de manera discreta, o leer atentamente la peticion del
ciudadano, para percibir el mayor nimero de detalles que permitan un adecuado manejo
de la situacion inicial, recibir los mayores detalles de las necesidades de informacion.

Enfocarse en los puntos basicos del asunto, detallar las personas involucradas, delimitar el
tiempo y espacio y mantener la neutralidad evitando involucrarse en forma personal con las
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opiniones Yy juicios subjetivos que formula el usuario.

* Procesamiento

Sin excepcidn, los funcionarios, contratistas, subcontratistas y colaboradores de servicio de
la Superintendencia de Sociedades, deberan hacer gala de las competencias para atender,
orientar, resolver y direccionar los requerimientos de los ciudadanos y la capacidad de
manejar los momentos criticos, para que la inconformidad o frustracion del usuario,
respecto de la respuesta que deseaba afecte la buena actitud de seguir atendiéndole al
usuario, aun cuando la solicitud no sea competencia de la institucion.

En caso que la peticion deba ser procesada por otra dependencia de la Superintendencia,
se le informara al ciudadano de dicha situacion, indicando los tiempos de respuesta y donde
puede ser consultada para su seguimiento.

* Respuesta

La respuesta debe ser clara, oportuna, en términos respetuosos y cordiales, y atendiendo
cada uno de los puntos mencionados por el ciudadano.

Cuando se requiera, se debe indicar el fundamento legal de la respuesta, y los archivo que
se anexan si ha ello hay lugar.

CANAL 1- Protocolo de Atencion Presencial

La aplicacién del Protocolo de Atencidon Presencial permite gestionar un buen servicio,
mejorar la percepcién del Ciudadano, incrementar los niveles de satisfaccion, asi como
contribuir con una imagen publica positiva de la Entidad.

La definicion del protocolo procura incluir todos los funcionarios, contratistas,
subcontratistas y colaboradores de servicio que cumplan una labor en la atencién
personalizada y que se encuentren presentes en el momento de la llegada del Ciudadano
como son:

Personal de vigilancia

Es el primer contacto del ciudadano cuando ingresa a la entidad, de su actitud depende esa
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primera impresién de satisfacion de atencion.

En el evento que sea necesario revisar maletines, paquetes o demas objetos personales,
al ingreso o a la salida de los usuarios se debera informar a estos, de manera cordial, sobre
la necesidad de hacerlo para garantizar la seguridad de las personas que se encuentran en
las instalaciones de la entidad.

Por ello el personal de vigilancia debe tener en cuenta:

Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerque y ser
amable.

Saludar diciendo: Buenos dias/tardes/noche, bienvenido(a) a la Superintendencia
de Sociedades, Siga.

Conocer en términos generales el destino deseado en la Entidad.

Indicarle el lugar donde sera atendido.

En ninglin caso presentar una actitud de obstruccién al acceso o desconfianza con
relacion al ciudadano.

Recepcidn

Este es el punto de precision y ubicacion de los ciudadanos, las personas de la recepcion,

deben:

Hacer contacto visual con el ciudadano desde el momento en que se acerque y ser
amable. "Buenos dias /tardes, Bienvenido a la Superintendencia de Sociedades, en
gué le puedo colaborar?",

Escuchar al ciudadano demostrando interés y respeto hacia su peticion.

Si la solicitud o tramite la puede hacer desde otro canal mas cémodo, se debe
orientar al Ciudadano sobre el canal de atencion (Personalizado, otra area de
consulta, web) mas util y rapido para él, e indicarle cobmo proceder.

Brindar la informacion de la manera més clara y organizada, de manera tal que el
ciudadano la entienda.

Retroalimentar al ciudadano de la informacion suministrada y finalizar con la
siguiente pregunta: "¢ Hay algo més en que le pueda colaborar?"

Si no requiere mas informacion, despedirse de la siguiente manera: Estamos para
servirle que tenga un buen dia/tarde, e invitarle a ingresar a la pagina web, donde
encontrara mayor informacion si lo desea.

Motivar al Ciudadano a utilizar otros canales de Informacion.

Si la informacion no es suficiente, se debe indicar a donde debe dirigirse, de igual
forma despedirse amablemente.
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De manera respetuosa se le solicitara diligenciar la encuesta de satisfaccion,
dejandole claro que es voluntaria.

Agradecer al Ciudadano el habernos dado la oportunidad de servirle. “Muchas
gracias por usar nuestros servicios”, “fue un gusto atenderlo.”

Recuerde

Dar al ciudadano una atencién completa y exclusiva durante el tiempo del contacto.
Utilizar los 30 primeros segundos para impresionar favorablemente al ciudadano con
un trato cordial, espontaneo y sincero.

Cuidar su postura corporal. Dependiendo de ella transmite al ciudadano acogida 6
rechazo, interés 6 desdén, seguridad 6 inseguridad. Para ello evite tener los brazos
cruzados, el térax encogido, la cabeza agachada, los brazos entre las piernas, las
manos ocultas.

Trabajar para tratar de garantizar la satisfaccion del ciudadano; demostrando
entusiasmo y cordialidad.

Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.

Cuando el servicio sea dirigido a una personas con habilidades especiales o con
limitaciones, es importante tener en cuenta:

v' Enfocar la atencién en las capacidades en lugar de las limitaciones, evitar
hacer miradas prolongadas en aparatos como bastones o muletas entre
otros.

v' Permitir que la persona exprese sus necesidades por si sola, evitando dirigir
la palabra siempre a los acompafantes o tutores.

v No etiquetar a las personas utilizando términos como “persona con
discapacidad”, esto hace que se sientan diferentes a los demas.

Importante: Cuando se esté atendiendo a un ciudadano, se deben tener en cuenta los
siguientes principios basicos:

Actitud amable y respetuosa

Opciones y alternativas
para resolver inquietudes

W L “

Utilice un lenguaje claro Trato equitativo
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En el trato a nuestros ciudadanos se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

Durante la jornada laboral

Cumpla estrictamente con su horario de trabajo; de ser posible, preséntese en el
sitio de atencién al ciudadano de 10 a 15 minutos antes de iniciar la jornada laboral,
para preparar su puesto de trabajo y adecuar su presentacion personal.
Permanezca siempre en su puesto de trabajo, para atender con dedicacion
exclusiva a la proxima persona que requiera de su servicio; en caso de dejarlo por
un corto periodo de tiempo, asegurese que alguno de sus comparieros esté atento
a remplazarlo durante su ausencia.

No coma, ni mastique chicle mientras esta en su puesto de trabajo.

Sea prudente en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar, etc.

La atencion que se brinde a los amigos, familiares y conocidos debe ser igual a la
que se presta a todos los ciudadanos, sin distingo alguno.

Durante la atencién a un ciudadano en particular

Dirijase al ciudadano utilizando su nombre, y de manera formal (“sefor(a) o
senorita”) durante toda la conversacion. Utilizar el nombre personaliza la
conversacion y genera una percepcion de interés por el ciudadano.

Dediquese a la atencién exclusiva del ciudadano; esto le hara sentir que él 6 ella
merece toda su atencion y asienta en sefial de comprension.

Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien, mantenga contacto visual con
el ciudadano mientras le atiende y sonria de vez en cuando.

Mantenga una postura que demuestre interés en lo que el ciudadano le esta
manifestando.

Mantenga la calma aun en situaciones en las que el ciudadano lo pretenda sacar de
casillas 6 incomodar.

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

No use aparatos electronicos de uso personal (audifonos, ipad, celulares) mientras
atiende al ciudadano.

No tutee al ciudadano ni utilice frases afectuosas hacia ellos.

No lance juicios de valor respecto de la situacion del ciudadano, ni le cree falsas
expectativas asegurando la ocurrencia de potenciales situaciones.



SUPERINTENDENCIA
DE SOCIEDADES

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES

Cdédigo: ATC-M-001

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

Fecha: 04 de enero de 2022

PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO

Versién: 006

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO

Numero de pagina 36 de 55

Imagen personal y puestos de trabajo

Otros lineamientos que hacen parte del protocolo son la apariencia personal de los
funcionarios, contratistas, subcontratistas y colaboradores y la apariencia de los puestos de
trabajo; la cual debe ser organizada, sobria, discreta, que permita al Ciudadano generar
confianza y tranquilidad, sensacién de orden y limpieza que permita generar una buena

imagen.

Presentacion Personal

Tener una presentacion formal y pulcra, coherente con las funciones, servicios y
tramites que presta la Superintendencia de Sociedades y su imagen institucional.
Usar siempre, sin excepcion, el carné que los identifica como funcionarios,
contratistas, subcontratistas o colaboradores de la entidad.

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

Las damas nunca deberan magquillarse ni retocarse en el sitio de trabajo a la vista
de los usuarios.

Se debe evitar el uso de aretes, hebillas, diademas y demas accesorios que llamen
la atencion.

Puestos de Trabajo

Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo.

Las carteras, maletines y demas elementos personales deben ser guardados fuera
de la vista del Ciudadano.

No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos
personales, adornos y juegos en el puesto de trabajo.

No se deben consumir, ni mantener a la vista de los Ciudadanos comidas y bebidas
en los puestos de trabajo.

La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una cantidad
suficiente en el dispensador de papel (impresora o porta-papel, debidamente
ordenada).

Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un
archivo temporal.

La papelera de basura no debe estar a la vista ni desbordada.

Los implementos necesarios para el desarrollo de las actividades propias deben ser
revisadas diariamente antes de iniciar labores y contar con el soporte o cargue
oportuno. (Esfero, hojas, formularios etc.)
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* Antes del inicio de la jornada laboral, el personal de aseo debera asear el piso y
limpiar las areas de atencién al Ciudadano, los escritorios, puertas, sillas,
computadores y teléfonos.

Divulgacion protocolo de gestiéon ambiental.

En todos los casos el funcionario, contratista, subcontratista o colaborador durante la
atencion al ciudadano indicara la informacién relacionada con la gestion ambiental que
deberd ser tenida en cuenta mientras se encuentra en las instalaciones de la
Superintendencia.

Se informar& a los usuarios los aspectos que deben tener en cuenta durante su visita a las
instalaciones de la Entidad, especificamente en temas como:

e Compromiso de la entidad con la proteccion del medio ambiente.
¢ Uso adecuado de los puntos ecoldgicos dispuestaos por la entidad.
¢ Recomendaciones sobre el consumo racional del agua y la energia eléctrica.

El Grupo Administrativo, a través del funcionario responsable del sistema de gestion
ambiental, impartira las directrices de la informacion que se debe dar a los ciudadanos, en
materia ambiental.

Ferias de Atencién al Ciudadano u Otros Eventos Similares

Como parte del canal presencial, cuando la Superintendencia de Sociedades para ofrecer
sSus servicios asista a las ferias de servicio al ciudadano u otros actos similares, los
funcionarios asistentes deben tener en cuenta como minimo las siguientes consideraciones:

+ Dar la bienvenida a todos los invitados.

 En el evento se debe contar con los elementos distintivos institucionales de la
imagen corporativa, (Ej. el personal con carné, chaleco, bandera, afiche y entrega
de elementos de merchandising.)

Recuerde:El lugar de ubicacion de la Superintendencia de Sociedades dentro del evento
debe de ir acompafado de material publicitario donde se comuniquen los tramites y

servicios que ofrece la entidad.




DE SOCIEDADES

SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES Cadigo: ATC-M-001

SISTEMA DE GESTION INTEGRADO Fecha: 04 de enero de 2022
PROCESO: ATENCION AL CIUDADANO Versién: 006
SUPERINTENDENCIA MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO NUmero de pagina 38 de 55

Importante

» Recibir alos Ciudadanos y cuidar la apariencia personal de acuerdo con el protocolo
de atencion presencial.

* En todos los eventos se debe contar con elementos de publicidad de la
Superintendencia de Sociedades (Ej: Dummies, banderas, carpas, carné, chaleco
para cada participante) y demas que sean necesarios para identificar la participacion
de la Entidad.

CANAL 2 - Protocolo de Atencién Telefénica

En la aplicacién del protocolo de atencion telefénica, se debe tener presente que toda la
percepcion del buen servicio es auditiva por ello se requiere atender el siguiente protocolo
para reflejar el buen servicio que dispone la Superintendencia de Sociedades mediante este
canal de interaccion con los ciudadanos:

Se debe asegurar el area de trabajo con los elementos necesarios y en buen
funcionamiento del teléfono, bases de informacion, libreta de apuntes y demas elementos
que se requieran acorde a la labor asignada y de la atencién que se debe brindar,
atendiendo lo siguiente:

Saludo

* Nombre de la entidad, “buenos dias/ tardes, habla con.... (nombre vy
apellido)...,¢,con quién tengo el gusto de hablar?” , en qué le puedo servir?

Atencidn al requerimiento

» Escuchar atentamente y comprender la expresion de las necesidades de la
solicitud o peticién.
* En el caso que sea necesario validar la identidad de la persona. Realizar preguntas
bésicas como:
v" Me confirma su documento de identidad o NIT de la empresa, por favor, Me
indica cudl es su direccion, por favor.
v' “Permitame un instante verifico en el sistema el estado actual. La linea va a
permanecer un momento en silencio, no cuelgue por favor”
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Procesamiento del requerimiento

Brindar la informacién necesaria y posible.
En el caso de no solucionar de fondo el requerimiento indicar los pasos a seguir y
el tiempo de respuesta estimado.

Despedida

Sr (Nombre del Ciudadano) le puedo colaboran en algo méas.

Gracias por haberse comunicado con la Superintendencia de Sociedades, que
tenga un buen (dia, tarde, noche), recuerde que le hablo (Nombre de la persona que
atendié la llamada).

Recuerde

Se debe contestar maximo a los tres (3) timbres de la llamada.

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

Reduzca al minimo la cantidad de veces que transfiere la llamada, verifique la
aceptacion y disponibilidad antes transferir la llamada.

Hable con nitidez, con una buena articulacién y vocalizacion para que el Ciudadano
comprenda el mensaje.

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

Dar al Ciudadano una atencidon completa y exclusiva durante el tiempo de la
comunicacion.

Hacer seguimiento de la informacion suministrada telefénicamente hasta que se le
dé respuesta al Ciudadano.

Importante

Todas las llamadas se deben contestar. En este sentido, se debe evitar apagar, no
contestar o silenciar los teléfonos del servicio.

Abstenerse de comer durante la atencion de la llamada.

Si las llamadas entrantes son personales para alguno de los funcionarios,
contratistas, subcontratistas o colaboradores, estos deben recordar que no pueden
dejar su puesto de trabajo por mas de cinco minutos y no deberan aceptar la
llamada, hasta haber terminado de atender satisfactoriamente al ciudadano.
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Realizar llamadas particulares y de celular en momentos que no interfieran con el
horario laboral.

Si se sonrie al hablar por teléfono, esto sera notado por el usuario (a) en tanto que
su tono de voz transmitira amabilidad

En caso de que, por alguna circunstancia, el canal de atencion telefonico esté
temporalmente fuera de funcionamiento, se informara a la ciudadania, a través de
la pagina web, los canales alternativos de atencion.

CANAL 3 -Protocolo Atencién canal correspondencia

La Superintendencia de Sociedades da estricta aplicacion a las directivas presidenciales
respecto de las comunicaciones impresas, la permanente actualizacion de los acuerdos del
Archivo General de la Nacién y de la aplicacion de Leyes y demas normatividad aplicable a
través del sistema de gestion documental que tenga disponible la Entidad.

Correspondencia Externa

Utilizar los formatos previstos en el Sistedma de Gestion Documental

Cuando la comunicacion corresponda a la respuesta de una peticion, queja reclamo
0 sugerencia, se debera tener en cuenta lo establecido por la Ley para efectos de
los términos de respuesta. Asi mismo, se deberd atender cualquier solicitud de
manera oportuna, clara, completa y de fondo.

Cuando la solicitud escrita no sea competencia de la Entidad, se debera informar al
peticionario, sobre el traslado a la entidad competente.

Si no es posible enviar la respuesta al solicitante por motivos tales como: no adjunta
direccion, direccion ilegible, etc. Se debe hacer una notificacion por aviso, segun lo
establecido en los procedimientos de la Entidad y la Ley 1437 de 2011.

Recuerde: Utilizar el tipo de fuente establecido por la Entidad y los formatos previstos en
el Sistema de Gestién Documental.

CANAL 4 -Protocolo de Atencidon Virtual

Atencién portal web
Se debe tener en cuenta los criterios y guia de las caracteristicas especiales para la
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publicacion en la Web segun lo indique la politica de comunicaciones de la Entidad.

De igual manera se hace necesario tener en cuenta algunas referencias para un facil acceso
y una fluida comunicacién con el ciudadano, las cuales se relacionan a continuacion:

« Disponer de una opcién de busqueda que facilite la ubicacion de informacion dentro
del ambiente virtual, bajo unos criterios amplios y flexibles, con diversidad de
opciones en los resultados.

+ Garantizar el acceso de todas las personas, incluso aquellas que presenten alguin
tipo de discapacidad o que requieran un tratamiento especial.

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

» Presentar informacién de manera &gil e interactiva.

* No duplicar informacién corporativa.

» Disponer de una opcién en la que el ciudadano pueda interponer sus quejas,
reclamos o sugerencias.

Finalmente se debe informar al ciudadano las opciones que tiene el portal web en donde
podra realizar los diferentes tramites ante la entidad, sin que tenga que ir personalmente a
las sedes fisicas; generando celeridad, agilidad, disminuciénde tramites y reduccién de
costos para los ciudadanos.

Chat institucional

» Saludar a quien esta conectado al chat virtual: Muy buenos dias/tardes, Bienvenido
al chat virtual de la Superintendencia de Sociedades. Mi nombre es .... En que le
puedo colaborar?

* Permitanos un momento por favor en linea mientras consultamos su solicitud.

* Los mensajes deben ser cortos, claros y sencillos.

* Intervenga y dé soluciones al Ciudadano de una manera sencilla.

» Paralos temas complejos o0 que no se encuentren en el libreto establecido para
atender por este canal, indicar el procedimiento a seguir para enviar una queja o
una consulta.

+ Termine sus comunicaciones con frases como “Hasta pronto”, “Gracias por su
tiempo”, “Tenga usted un buen dia”.
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Recuerde

No utilizar siglas ni abreviaturas.

Hablar con el Ciudadano de “Usted” como forma de respeto y cordialidad.

Revisar mayusculas, puntuacion, ortografia, redaccion, extensiéon de la informacion
(no muy densa).

Lenguaje claro, directo, sencillo. Seguir las normas de redaccién aceptadas por la
academia de la lengua es la mejor practica.

Revisar las preguntas frecuentes para mantener la coherencia con las respuestas
ya establecidas.

Si no tiene respuesta a la pregunta formulada por el ciudadano, se debesolicitar al
peticionario datos como correo electrénico, niumero telefénico, nimero de cédula e
informar que debido a la complejidad de la informacién requerida esta sera tomada
como una solicitud formal.

La solicitud se radicara y sera enviada al area competente de dar respuesta, la cual
debera enviar la respuesta a la direccion de notificacibn que sun }ministre el
ciudadano.

No se da informacion catalogada como confidencial por la Entidad.

Se responderan dudas e inquietudes en tiempo real y se podra orientar al Ciudadano
al momento de navegar dentro del portal o realizar algin tipo de transaccion via
internet.

Si, en cualquier momento, accidentalmente envia un mensaje con un error, envie
un mensaje que enfatice, entre estrellas, la correccion que quiere sefalar.

Atencion a través de Correo Electrénico

En el cuerpo del correo deben estar presente los logos de la entidad y la firma del
funcionario que envia el mensaje aprobados por las politicas de comunicaciones.
Utilizar normas de cortesia (Saludar, encabezado, contenido y despedirse al final).
Es importante el uso de palabras correctas, que no se presten para confusion, no
cometer faltas de ortografia ni de gramatica.

Utilizar siempre un lenguaje claro, evitar tecnisismos que sean complejos.

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

Utilizar siempre el campo "asunto”: el destinatario puede decidir si leer 0 no un
mensaje basandose solo en el encabezamiento.

Utilizar fuentes y tamafio de letra que permitan su facil lectura 'y omitir utilizar estilos
y adornos innecesarios, sin colores, tamafios, negritas, etc.
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e No escribir en mayuscula sostenida. Tenga en cuenta que escribir en mayusculas
en Internet equivale a gritar, por ello se puede utilizar las comillas, los asteriscos y
guiones bajos para *enfatizar* y subrayar.

e Escribir por parrafos para que el mensaje quede mejor estructurado, y separalos con
lineas en blanco, para no cansar con su lectura.

e No escribir lineas de méas de 80 caracteres.

e Cuando se envien copias de un correo a varias personas, colocar la lista de
direcciones a enviar en el campo CCO (cuentas de correo ocultas). De esa forma
se evita dar a conocer las direcciones de terceras personas.

¢ No reenviar mensajes en cadena, falsas alarmas de virus, etc.

Evitar el envio de archivos adjuntos demasiado pesados. Enviarlos solo cuando sea
necesario y advertir sobre su contenido al remitente en el cuerpo del mensaje, estos
archivos adjuntos deben ser enviados en formatos inmodificables como PDF.

Atencidn a través de Redes Sociales y Canal Livestream

Con base en el Plan de Comunicaciones de la Superintendencia de Sociedades — GCOM-
PL-002, se encuentra establecido que la atencién estd a cargo del equipo de las
comunicaciones externas adscrito al Despacho del Superintendente de Sociedades.

Estos canales facilitan a los ciudadanos la conexion con la entidad, enterdndose en tiempo
real de las noticias y eventos, seminiarios, chat especilizados, capacitacion o foros que
programa la Superintendencia de Sociedades.

G800 E

Nlivestream
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Protocolo de accesibilidad para personas con alguna condicion de discapacidad

Para prestar un servicio agil, considerado y oportuno a los ciudadanos(as) en situacion de
discapacidad, personas de la tercera edad y a mujeres en estado de embarazo que se
acercan a la Superintendencia de Sociedades se establecen los siguientes lineamientos:

¢, Qué hacer?

Ante todo, se debe reconocer al ciudadano como una persona en igualdad de derechos y
deberes respecto de los demas usuarios, solo que por el hecho de poseer una condiciéon
particular merece una atencion preferencial que la ponga en igualdad de condiciones
respecto de los demas usuarios.

¢Cémo hacerlo?
Personal de vigilancia

La primera persona que recibe a los ciudadanos(as) es el (la) guarda de seguridad que se
encuentre disponible, quien debe:

¢ Interrogar de forma cortés el servicio 0 necesidad de informacion requerida por el
ciudadano.

e Orientar al usuario hacia el servicio requerido.

e Si hay fila para la entrada, hacerlos ingresar de manera inmediata;

e Ubicarles un asiento o un espacio para la silla de ruedas en la sala de espera.

e Informar, al personal que se encuentra atendiendo, de la presencia de la persona
en condiciones especiales de que trata este Protocolo, para que sea atendida de
forma preferencial.

El responsable del punto de atencién debera:

e Darle la bienvenida al punto,

e Establecer cudl es el tipo de tratamiento que debe otorgarle a la persona segun su
situacion.

e Indagar sobre el servicio que requiere

e Disponer lo pertinente para dar prioridad en atencion a la persona.
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Durante la atenciéon al ciudadano(a)

Si hay mas personas en espera con atencién preferencial para esta poblacion, deben ser
atendidos en orden de llegada y teniendo en cuenta la situacion fisica y sensorial particular

de cada uno.

Tenga en cuenta siempre:

Si el estado fisico particular de la persona lo requiere, pasese de su lado del puesto
de servicio para quedar ubicado del mismo lado del ciudadano;

Mantener conctaco visual con el ciudadano y sonreirle cuando se acerque.

Definir el tipo de atencién que se requiere brindar segun el estado fisico o sensorial
particular de cada persona;

Saludar siguiendo la férmula: "Buenos dias (tardes), mi nombre es (nombre y
apellido) ..... en qué puedo servirle?

Tener consideracion con la situacion particular que lleva al ciudadano al punto de
servicio, dar las explicaciones que se requieran, si es necesario escribir lo que se
ha manifestado verbalmente y demorar lo menos posible en la prestacion del
servicio.

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna gestion relacionada con
la solicitud presentada por el ciudadano:

- Expliquele porqué debe pedirle que espere y dele un calculo aproximado del
tiempo que tendra que esperar.

- Pidale permiso antes de hacerlo esperar.

- Espere a que el ciudadano le conteste.

- Alregresar al punto diga: Muchas gracias por esperar.

Si la solucién a la solicitud del ciudadano esta en manos de otro servidor del mismo
punto, informelo al coordinador para que solicite a dicho servidor que se desplace
al puesto donde se encuentra el ciudadano y le preste el servicio solicitado.

Si debe remitir al ciudadano a otro punto de servicio:

- Explique por qué debe remitirlo.
- Si el punto al cual debe remitirlo no se encuentra en la misma sede, dé por
escrito al ciudadano la direccion del punto al cual debe acudir, el horario de
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atencion, los documentos que debe presentar y, si es posible, nombre del
servidor que lo atendera.

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inmediata:
- Explique la razén de la demora.
- Informe la fecha aproximada en que el ciudadano recibira respuesta y el
medio por el cual se le entregara. De manera preferencial seleccionar
métodos de entrega que no exijan la movilizacién del ciudadano.

Finalice el contacto adecuadamente:

- Retroalimente al ciudadano con lo que se va a hacer, si es que queda alguna
tarea pendiente.

- Pregunte: "¢Hay algo mas en que pueda servirle?"

- Agradezca al ciudadano el habernos dado la oportunidad de servirle.

- Deje por escrito las tareas pendientes.

- Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al ciudadano.

- Oriente o deje al ciudadano en manos del vigilante, a efectos de tomar en
forma segura la salida de la Superintendencia.

IMPORTANTE

Si la condicién particular de la persona lo requiere, busque a la persona del punto
que conozca la lengua de sefias.

Permanezca siempre en su puesto de trabajo, listo para atender con dedicacién
exclusiva a la proxima persona que requiera de su servicio, en caso de dejarlo por
un corto periodo de tiempo, asegurese que alguno de sus comparieros esté atento
a reemplazarlo durante su ausencia.

Deje lo que esté haciendo mientras sirve al ciudadano; esto le hara sentir que él o
ella merece toda su atencion.

Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien.

No olvide mantener contacto visual con el ciudadano mientras le atiende y sonreir
de vez en cuando.

Asienta en sefial de comprension.

Si es posible utilice el nombre del ciudadano, antecedido por "sefior, sefiora o
sefiorita”, por lo menos dos (2) veces durante la conversacion.

No converse ni por teléfono ni con los compafieros de temas ajenos a la solicitud
del ciudadano que esta atendiendo.
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9. Mantenga una postura que demuestre interés en lo que la ciudadano le esta
solicitando.
10. No tutee a los ciudadanos ni utilice frases afectuosas hacia ellos y ellas.

Protocolo de Atencién Preferencial
Se establece que las poblaciones en condiciones especiales son los adultos mayores, los

menores de edad, personas con alqun tipo de discapacidad, mujeres gestantes,
poblaciones gue se definen por su condicion étnica?

Asi mismo, el articulo 20 de la Ley 1755 de 2015, "'"Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo", consagra la atencion prioritaria a las peticiones
realizadas por los periodistas para el ejercicio de su profesién.

Adicionalmente, la Superintendencia de Sociedades, cuenta con la Carta de Trato Digno,
gue se encuentra publicada en la pagina web de la Entidad y en un lugar visible al ingreso
de las instalaciones, tanto en la sede Bogota como en las Intendencias Regionales, que
contiene los derechos y obligaciones del ciudadano ante las autoridades, asi como los
canales de atencidn que se mencionaron anteriormente.

* Una vez entran a la sala de espera, el servidor publico debe orientarlos para que se situen
en las areas preferenciales destinadas para ellos. La atencién, dentro de este grupo de
personas, se realiza por orden de llegada.

Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos
directamente sobre asuntos de su interés particular. En caso de atencién presencial:

e Tienen prelacion en el turno sobre los demés ciudadanos.

e Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o queja un tratamiento
reservado.

¢ No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o adolescente diga; conviene,
en cambio, preguntar para entender.

2Informe Sistema de Indicadores Sociodemograficos para Colombia SISD 34 “Una aproximacion a la vulnerabilidad”,
Departamento Nacional de Planeacion.
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Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre
otros.

Utilizar un lenguaje claro y acorde con la edad.

Se establece que la poblacion étnica minoritaria, estd conformada por los pueblos
indigenas, comunidades afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos
gitanos.? El servidor publico o agente de servicio debe:

Identificar si la persona puede comunicarse en espafiol 0 se encuentra acompafada
de un intérprete o persona que hable Espafiol.

En el evento de no ser posible la comunicacion, se le indicara que deje por escrito
la solicitud, para solicitar posteriormente el apoyo técnico del Ministerio de Cultura
gue sirva de enlace en la busqueda y designaciéon de un intérprete para atender el
requerimiento.

Si no existe una solicitud por escrito de la peticién, se tomaran los datos del
peticionario y se procedera a grabar de forma magnética la solicitud, para acudir
posteriormente a un experto avalado por el Ministerio de Cultura.

El Grupo Relacion Estado - Ciudadano, remitira la grabacion o la peticién escrita a
la Direccion de Poblaciones del Ministerio de Cultura, y una vez se tenga la
traduccioén correspondiente, el Grupo de Relacion Estado - Ciudadano procedera a
dar el tramite pertinente, segun las competencias de la Entidad.

Periodistas en ejercicio de su profesién

Toda consulta de periodistas y otros miembros de los medios de comunicacién es recibida,
priorizada y atendida por el asesor de comunicaciones o quien haga sus veces. En caso de
requerirse, se podra sugerir la realizacion de entrevistas con el vocero de la entidad.

La respuesta a las solicitudes de la prensa sera atendida por el mismo medio en que sea
realizada, después de evaluar la oportunidad y el caracter de la informacion que se solicita,
asi como los posibles impactos reputaciones.

En todo caso debe primar siempre la agilidad en la respuesta y el respeto por la libertad de

3 Ministerio del Interior — Direccion de Asuntos Indigenas, ROM y Minorias
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prensa.

Dentro del Sistema de Gestion Integrado de la Superintendencia de Sociedades — SGl, se
encuentra el Plan de Comunicaciones de la Entidad, c6digo GCOM-PL-002 que pertenece
al Proceso Gestion de Comunicaciones.

Protocolo de Atencion a Ciudadanos Inconformes

Los ciudadanos inconformes deben ser objeto de un tratamiento adecuado, concreto y que
tienda a satisfacer sus necesidades.

En este sentido, cuando deba tratar con un Ciudadano inconforme, proceda como primera
medida a identificar su estado animico, con el fin de establecer a partir de alli el manejo que
se le debe dar:

Estado animico del ciudadano y tratamiento:

Situacién 1: El ciudadano esta inconforme con la informacion suministrada por considerar
que es una injusticia. La entiende pero esta en desacuerdo, se aprecia malhumorado y
levanta la voz, puede incluso llegar a ser grosero.

e Cuando se encuentre en esta situacion, debe dejar que el ciudadano se desahogue,
sin interrumpirlo, mirarlo fijamente y asentir de vez en cuando para que se sienta
comprendido.

e Cuando termine, digale que “entiende su situacion”, pero que ésta no es
responsabilidad de la Superintendencia de Sociedades, o que siéndolo no hay otra
posibilidad de actuacion.

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

e Si el ciudadano persiste en su malestar, debera escalarse el problema a la
dependencia de mayor jerarquia, para que alli se finalice adecuadamente la
conversacion con el ciudadano inconforme con la informacion suministrada por falta
de entendimiento.

Situacion 2: Si se aprecia confundido al ciudadano con lo que se le dice y pide en repetidas
oportunidades una explicacion.
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La persona que lo atiende, debera pedirle, en tono calmado y comprensivo, al
Ciudadano, que permanezca en silencio por un momento, y le hara un recuento de
la conversacion, resumird claramente la inquietud presentada y acto seguido
reiterara lentamente la respuesta.

En el evento de ser posible, usara lapiz y papel para ir ilustrando al ciudadano hacia
la respuesta.

Situacion 3: Si se aprecia al ciudadano inconforme con la informacién suministrada y se
muestra triste, frustrado o desilusionado, siempre tenga en cuenta, lo siguiente:

Nunca le pida al ciudadano que se calme.

Asuma objetivamente la situacién, entienda que lo que sucede no es en contra suya,
que no es personal.

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

Poéngase en la situacién del ciudadano, por un momento deténgase a pensar ¢,Qué
necesita este Ciudadano? ¢ Coémo le puedo satisfacer esa necesidad?

En la solucion al inconveniente no se deben realizar compromisos que no puedan
cumplir.

Si usted mantiene una posicion serena, podra controlar la situacién y calmar al
Ciudadano.

Aspectos generales para la atencidén de situaciones dificiles

Dado que en muchas ocasiones pueden llegar a los puntos de atencién ciudadanos
inconformes, confundidos, ofuscados, o furiosos, es necesario tener en cuenta las
siguientes consideraciones para facilitar el servicio:

Mantener una actitud amigable.

Dejar que el ciudadano se desahogue, no interrumpirlo.

Evitar pedirle al ciudadano que se calme.

Nunca calificar el estado de animo del ciudadano.

Evidenciarle al ciudadano que lo escucha con atencién.

Ofrecer disculpas si es del caso y hacerle sentir al ciudadano que usted comprende
su situacion.

Evitar tomar la situacion como algo personal

Tratar de solucionar el problema.
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e Solicitar al interlocutor la informacion que se requiera para colaborarle.

e Verificar con el ciudadano la calidad y cantidad de la informacién obtenida.

e Proponer al ciudadano una alternativa de solucion, sin prometerle nada que no
pueda cumplir.

¢ Si el mismo problema se presenta con otro ciudadano, informar a su jefe inmediato,
para que la solucién sea de fondo.

e Invitar al ciudadano a presentar formalmente su descontento mediante una queja o
reclamo e informar que a partir de esta comunicacion la entidad estudiara la solucion
y planteara mejoras al interior.

e Suministrar u ofrecer los elementos para interponer el reclamo o queja a manera de
colaboracion.

Protocolo Denuncias por Corrupcion
Introduccién

Para la Superintendencia de Sociedades, la necesidad de proteger a los denunciantes de
corrupcioén, radica en dos aspectos fundamentales:

» Priorizacion en la atencion de las denuncias por hechos de corrupcién
» Evidenciar los resultados en la rendicién de cuentas de cara a la transparencia de
la gestion adelantada por la Entidad.

La Superintendencia de Sociedades comprometida con el servicio a la sociedad y siguiendo
los lineamientos de Gobierno Digital, pone a disposicion de la comunidad en general, el
protocolo de proteccion al denunciante, para que tanto los usuarios internos como externos,
tengan la posibilidad de presentar las denuncias que consideren pertinentes, respecto de
los hechos de corrupcion, entendidos estos como actos irregulares realizados por
funcionarios de la Entidad o particulares, que llevan a cabo una funcién estatal en la
Superintendencia de Sociedades.

En el presente protocolo se han consignado las orientaciones necesarias sobre los
procedimientos que se deben seguir al momento de interponer una Denuncia por corrupcion
ante la Superintendencia de Sociedades.
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Campo de aplicacion

El presente protocolo esta dirigido a los usuarios internos y externos de la Superintendencia
de Sociedades y es de aplicacién obligatoria para la interposicion y recepcion de denuncias

por corrupcion.

Definiciones

Para los efectos del presente protocolo se tendran en cuenta las siguientes:

Autoridad competente: Institucion responsable de recibir, calificar y otorgar
medidas de proteccion. Puede ser jurisdiccional o administrativa segun sea la
naturaleza del acto de corrupcion.

Corrupcion: Abuso de posiciones de poder o de confianza, para beneficio particular
en detrimento del interés colectivo, por ofrecer o solicitar, entregar o recibir bienes
en dinero o0 especie, servicios o beneficios, a cambio de acciones, decisiones u
omisiones.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria, a la que haya
lugar.

Denuncia Anénima: También llamada delacién, se produce si se avisa de forma
secreta/anénima a las autoridades de una conducta irregular o algtiin hecho delictivo.

Integridad: Propiedad de salvaguardar la exactitud de la informacién y sus métodos
de procesamiento deben ser exactos.

Servidor Publico: En consonancia con lo prescrito en la Convencion
Interamericana contra la Corrupcién, entiéndase por “Funcionario publico”, “Oficial
Gubernamental” o “Servidor publico”, cualquier funcionario o empleado del Estado
0 de sus entidades, incluidos los que han sido seleccionados, designados o electos
para desempeifiar actividades o funciones en nombre del Estado o al servicio del
Estado, en todos sus niveles jerarquicos con independencia de su modalidad de
contratacion.
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Via de Recepcion de Denuncias

Las denuncias sobre hechos de corrupcion presentadas en la Superintendencia de
Sociedades, seran recibidas en el horario de 8:00am a 5:00pm, a través de los siguientes
medios:

a) Canal Presencial y de correspondencia: En las instalaciones de la Superintendencia
de Sociedades:

e BOGOTA: Avenida El Dorado No 51- 80 CAN

o BARRANQUILLA: Centro Empresarial Torres del Atlantico - Carrera 57 No.
99a -65 Etapa T Oficina 1101.

e BUCARAMANGA: Conjunto Natura Eco parque Empresarial Km. 2.176 Anillo
vial Floridablanca — Girén. Torre 3 / oficina 352

e CARTAGENA: Edificio PortusCarrera 27 No 28-39 Piso 11

e CALI: Calle 10 # 4-40 piso 2, Edificio Bolsa de Occidente

e MANIZALES: Calle 21# 22-42 piso 4

e MEDELLIN: Carrera 49 # 53-19 piso 3

e SAN ANDRES: Avenida. Colon # 2 -26 Ofic. 203y 204

b) Canal virtual: pagina web, en la seccion “Denuncias por_ Corrupcion”. Las
denuncias presentadas a través de medios electronicos, fuera del horario
establecido para la atencion al publico, se entenderan recibidas al dia habil
siguiente.

c) Canal Telefénico: Linea Unica de atencion telefénica.

Cada una de las denuncias, contara con un namero de radicacion, el cual permitira que
cada denunciante, pueda hacer un seguimiento efectivo a su denuncia.

Proceso para interponer sus denuncias

1. Presente unarelacion clara, detallada y precisa sobre los hechos de los cuales tiene
conocimiento.

2. Enlo posible, exprese las circunstancias de tiempo, modo y lugar (cuando, como y
donde), en que ocurrieron los hechos, sefialando quién o quiénes tuvieron que ver
con los mismos, si es de su conocimiento.
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Acompafie la denuncia con evidencias que permitan orientar la investigacion.

Asegurese que su denuncia amerite credibilidad e informe si los hechos han sido
puestos en conocimiento de otra autoridad, indicando ante cual autoridad y
mediante que mecanismo.

En caso de que la denuncia interpuesta no sea an6nima, asegurese de suministrar
correctamente sus datos personales y de contacto a través del aplicativo
“‘Denuncias por corrupcion”, para enviar la respuesta correspondiente a su
denuncia.

La dependencia encargada de dar tramite a las denuncias por corrupcion sera el
Grupo de Control Disciplinario Interno.

Una vez recibida su denuncia, el funcionario designado en el Grupo de Control
Disciplinario realizara la respectiva evaluacion y posterior tramite.

Se mantendra la reserva del expediente y en todo caso, sélo tendra acceso al mismo
el sujeto procesal de la actuacion a quien se le advertira la obligatoriedad que tiene
de mantener reservado los documentos que hacen parte del proceso.

Si fuera el caso se acudira ante las instancias legales a fin de que brinden apoyo de
proteccién al denunciante y evallen los riesgos que éste puede tener ante la
denuncia presentada.
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Control de Cambios
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