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INTRODUCCIÓN 

El presente plan se enmarca en el Modelo de Gestión Pública Eficiente al Servicio 

del Ciudadano, que busca mejorar la calidad en la gestión y prestación de los 

servicios que ofrecen las entidades públicas. La política de Serviciudad E.S.P. se 

centra en fortalecer la eficiencia institucional, administrativa y tecnológica para 

brindar un mejor servicio. Para lograrlo, es fundamental establecer acciones 

concretas que impacten positivamente la gestión de la entidad, lo que incluye la 

mejora y ampliación de la capacidad tecnológica actual. 

Un pilar de esta estrategia es la capacitación del personal de servicio al cliente para 

optimizar la atención y la percepción de nuestros usuarios. Estas acciones 

coordinadas permitirán a la empresa actuar de forma eficiente y eficaz al planificar 

y ejecutar sus procesos, siempre orientados al ciudadano. De igual forma, se busca 

aumentar la credibilidad y confianza de la ciudadanía en la gestión pública mediante 

un control efectivo de la conducta y responsabilidad de los funcionarios de 

Serviciudad E.S.P. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

OBJETIVO GENERAL 

Establecer los lineamientos para mejorar la percepción de la atención al ciudadano 

a través de los diferentes canales de comunicación, con el fin de lograr la 

satisfacción de los usuarios de una adecuada prestación de los servicios que 

desarrolla la Empresa. 

Objetivos específicos 

• Promover los diferentes canales de atención con el ánimo de garantizar 

mayor cobertura en el servicio. 

 

• Fortalecer las competencias de los servidores públicos que atienden al 

usuario con el fin de mejorar la percepción del usuario referente a la atención 

prestada. 

 

• Implementar mecanismos para mejorar tiempos de respuesta a las 

solicitudes presentadas por los usuarios ante los diferentes organismos. 

 

• Implementar mecanismos de calificación del usuario para medir y conocer de 

primera mano la percepción de la atención prestada. 

 

• Implementar adecuaciones locativas y apoyos audiovisuales para dar 

atención preferencial a personas en condición de discapacidad (visual, 

auditiva, física, psicosocial, intelectual), menores de edad, adultos mayores 

y mujeres en estado de embarazo o con niños en brazos. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CANALES ATENCIÓN AL CIUDADANO 

Sala de atención al cliente 

Atención presencial y personalizada en el piso 1 del Edificio Moretti, del Municipio 

de Dosquebradas, Risaralda. Aquí, el equipo de servidores de Atención al Cliente 

gestiona la radicación de comunicaciones, peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias (PQRS), y trámites como la vinculación de nuevos suscriptores y la 

financiación de deudas. 

 

Línea Telefónica de atención al cliente. 

Serviciudad E.S.P. cuenta con una línea de atención operada por agentes 

especializados externos. A través de este canal se atienden consultas sobre 

facturación, cortes de servicio, daños de acueducto y alcantarillado, reportes de 

fugas y solicitudes de trámites. También se utiliza para enviar comunicaciones 

masivas sobre campañas y novedades en los servicios. 

 

Chat Virtual. 

Este canal permite una interacción en tiempo real a través de la página web 

www.serviciudad.gov.co. Una funcionaria está disponible para resolver solicitudes, 

consultas y reportes relacionados con la prestación de los servicios.  



 

 

PQR'S escritos 

Canal para radicar solicitudes de información, derechos de petición y recursos de 

reposición, garantizando el derecho de los ciudadanos a presentar PQRS 

relacionadas con los servicios públicos prestados o la facturación. Las solicitudes 

pueden radicarse en la ventanilla única o en la sala de atención al cliente.  

 

PQR'S WEB 

A través del botón PQRS en la página www.serviciudad.gov.co, los ciudadanos 

pueden radicar peticiones, quejas o reclamos sin necesidad de desplazarse a la 

sede administrativa. Estas solicitudes siguen el mismo proceso y tienen los mismos 

tiempos de respuesta que una PQRS escrita, y se puede hacer seguimiento a su 

estado por este mismo medio. 

 

 

 

 

 



 

DIFUSIÓN CANALES DE ATENCIÓN AL CIUDADANO. 

Dentro del plan de medios y comunicaciones de Serviciudad ESP se desarrollará 

una estrategia masiva de impacto al usuario de los servicios de la empresa para así 

generar alcance de difusión sobre los diferentes mecanismos y canal de atención 

presencial y virtual a los ciudadanos de interés. Se realizan publicaciones y notas 

informativas referentes a los diferentes canales de atención ciudadana, y se 

empleará los siguientes canales: 

• Página web www.serviciudad.gov.co  

• Facebook Serviciudad  

• IVR Call Center  

• Medios digitales, radiales, impresos y televisivos contratados  

• Cuñas radiales  

• Piezas publicitarias  

 

FORTALECER HABILIDADES DE SERVIDORES PÚBLICOS Y 

TIEMPOS DE RESPUESTAS. 

A través del Plan Interno de Capacitaciones (PIC) del área de talento humano, la 

empresa ha planeado capacitaciones para potenciar las habilidades y mejorar la 

prestación del servicio. Los servidores públicos fortalecerán sus competencias en 

comunicación, normatividad vigente del sector, manejo de situaciones difíciles y 

conocimiento integral de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo, con el 

objetivo de reducir los tiempos de respuesta en la atención. 

 

MECANISMOS DE CALIFICACIÓN Y PERCEPCIÓN DE LA 

ATENCIÓN 

Serviciudad ESP implementará mecanismos de calificación en la sala de atención 

al cliente para evaluar el grado de satisfacción en el canal presencial. 

Adicionalmente, se desarrollará una encuesta de percepción de la atención a través 

de la línea telefónica institucional, la cual servirá como un indicador cuantitativo para 

la toma de decisiones y la formulación de planes de mejora. 



 

 

 

ATENCION PREFERENCIAL  

La sala de atención al cliente de Serviciudad ESP dispone de un cubículo especial 

y señalizado para dar atención preferencial a personas con discapacidad, adultos 

mayores y mujeres en estado de embarazo. El personal de la empresa identifica 

activamente a los usuarios que requieren este tipo de atención para guiarlos y 

atenderlos con prioridad. Además, se cuenta con un funcionario capacitado para 

atender a la población no oyente. 

Se cuenta con un protocolo de atención al cliente para los funcionarios, el cual 

contempla actividades como: 

• Saludar claramente a la persona para captar su atención 

• Hablar y prestarle atención a la persona cuando le habla. 

• No utilizar expresiones ni gestos indefinidos como allí o por aquí, pues 

carecen de sentido para una persona de baja de visión. 

• Lo mismo ocurre al señalar con la mano, la cabeza o cualquier parte del 

cuerpo. 

• La puntualidad es extremadamente importante para una persona que no 

puede percibir lo que pasa. 

• No dejar objetos que puedan suponer un obstáculo en el camino del 

ciudadano (sillas, cajones abiertos, carros de limpieza, entre otros). 

• Para la población con movilidad reducida se debe procurar que las personas 

que usen muletas o sillas de ruedas las puedan dejar siempre al alcance de 

la mano. 

• Lo más adecuado sería que pudieran permanecer en la propia silla de 

ruedas, no cambiarlas a otro asiento. 



 

• Mayores de edad y mujeres en estado de embarazo deben igualmente tener 

atención preferencial. 

ANEXO-PLAN DE ACCIÓN COMPONENTES. 

 

 COMPONENTES ACCIONES 
PROPUESTAS 

HERRAMIENTAS FECHAS 
EJECUCIÓN 

1 

DIFUSIÓN 
CANALES DE 
ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

Difusión de 4 piezas 
publicitarias alusivas los 
canales de atención al 
ciudadano 

• Página web 

• Facebook 

• IVR call center 

• Medios digitales 

• Radio y televisión 
 

2 piezas 
primer 
semestre, 
2 piezas 
segundo 
semestre 

2 

FORTALECER 
HABILIDADES 

DE 
SERVIDORES 
PÚBLICOS Y 
TIEMPOS DE 

RESPUESTAS 

1. Capacitación en servicio 
al cliente. 
2.Capacitación 
normatividad y conceptos 
básicos de servicios de 
acueducto, alcantarillado y 
aseo 

Capacitación en servicio 
al cliente, conceptos 
tarifarios y de servicios 
públicos. 

Segundo  
semestre del 
año 2025 

3 

MECANISMOS 
DE 

CALIFICACIÓN 
Y PERCEPCIÓN 

DE LA 
ATENCIÓN 

 

1.Implementación de 
Tablet en sala de servicio 
al cliente para que se 
califique la atención y 
genere estadísticas de 
personas atendidas y 
tiempos de espera. 
 
2. Generar una encuesta 
de satisfacción. 
 

Implementación de 
formulario en tableta, 
dispositivos seguridad 
de tabletas, Call Center 
contratado . 
 

Segundo 
semestre de 
2025 

4 

ATENCIÓN 
PREFERENCIAL 

PERSONAS 
CON 

DISCAPACIDAD, 
MAYORES DE 

EDAD Y 
MUJERES EN 
ESTADO DE 
EMBARAZO 

1. Señalización cubículo 
atención preferencial. 
 
2. Adecuación rampa 
entrada para personas con 
movilidad reducida. 
 
3. certificación funcionario 
capacitado en atención de 
personas no oyentes 
 
4. Elaboración y 
divulgación de video 
institucional para personas 
discapacidad auditiva. 

Contrato de publicidad e 
impresión, contrato de 
producción de video y 
piezas corporativas 

Segundo 
semestre de 
2025 

 


