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Estrategia Servicio al Ciudadano

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Componente 4: Servicio al ciudadano

Entidad: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO-SIC Ano 2023
: . Fecha
Subcomponente Nivel |ltem Actividades Meta o producto Responsable
programada
Implementa_lr Ia_s,mejorqs en _Ia recopilacion _de |_n,formaC|on Informe mejoras a la caracterizacion de ciudadanos del |Oficina de Servicios al Consumidor y
B 1.1 |para la realizacion de ejercicios de caracterizacion en el : - : : 30/09/2023
Subcomponente 1 , : grupo de trabajo de atencion al ciudadano. Apoyo Empresarial-OSCAE
. . Grupo de Atencion al Ciudadano.
Planeacion estratégica
del servicio al
ciudadano Realizar el autodiagnostico del estado de la Politica de Diagnéstico del estado de implementacion de la Oficina de Servicios al Consumidor y
B 1.2 . ) >, : : 19/05/2023
Servicio al Ciudadano. Politica realizado. Apoyo Empresarial-OSCAE
Subcomponente 2 Solicitud de incorporacion en el curso de induccién y . : " -
o : . : ) . Contenidos implementados con teméticas de servicio, - - .
Fortalecimiento del reinduccion de la Entidad con espacios de formacion ) : : . : Oficina de Servicios al Consumidor y
2 L ) . - relacionamiento con la ciudadania, lenguaje claro y : 30/11/2023
talento humano al dirigidos a servidores publicos sobre el servicio, o Apoyo Empresarial-OSCAE
. : ) . : . L participacion ciudadana.
servicio del ciudadano relacionamiento con la ciudadania y participacion ciudadana.
Actualizar las preguntas frecuentes y publicarlo en el Ment |Menu de atencion y servicio al ciudadano en operacion
3.1 |de atencion y servicio al ciudadano en la pagina web de la  |a través del sitio web, con los contenidos de las Grupo de Atencién al Ciudadano 31/08/2023
entidad. preguntas frecuentes.
Actualizar la documentacion de procesos y procedimientos
para la gestidén del servicio o relacionamiento con la Procesos y/o procedimientos para la gestion de servicio . :
Subcomponente 3 3.2 ciudadania, (atencion al ciudadano y peticiones de al ciudadano actualizados e implementados. Grupo de Atencion al Ciudadano 15/12/2023
Gestion de informacion).
relacionamiento con los
mudadano; (procesos Y| B 3.3 |Actualizar el Protocolo de Atenciéon al Ciudadano. Prof[oc_:olo de Aten_C|on al Cludapla_no actualizado, . Grupo de Atencion al Ciudadano 15/12/2023
procedimientos, socializado y publicado en la pagina web de la Entidad.
canales, certidumbre)
B 3.4 Actualizar y publicar la car_ta de t_rato digno que _orlente alos Cartg de trato digno actualizada, socializada y Grupo de Atencién al Ciudadano 31/05/2023
grupos de valor en el relacionamiento con la entidad. publicada.
Disefar formatos de respuesta a peticiones, quejas, . :
3.5 |reclamos o solicitudes ciudadanas sencillos y de facil Elc;rrrgatos para la gestion de las PQRSD en lenguaje Grupo de Atencion al Ciudadano 15/12/2023
comprensién que garanticen respuestas claras y utiles.
Implementar instrumentos de medicion y evaluacion de la
experiencia cu_JEJIadana yla comprension dela mformacu.),n, Instrumento(s) de medicidn y evaluacion de la Oficina de Servicios al Consumidor y
Sub te 5 B 5.1 |en su interaccion con la entidad (encuestas de satisfaccion, experiencia ciudadana v lenauaie claro implementados. | Apovo Empresarial-OSCAE 15/12/2023
u c'o,mponen e' i evaluacion de experiencia ciudadana y/o método de P ylengua P | APOY P
Evaluacion de gestion y ciudadano incégnito).
medicion de la
percepcion ciudadana _ o _
Actualizar el procedimiento de monitoreo de canales - - .
) e L. : . . Oficina de Servicios al Consumidor y
5.2 |(ciudadano incognito en el canal telefonico, virtual y Procedimiento actualizado : 31/10/2023
presencial) Apoyo Empresarial-OSCAE




