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POLITICA DE ATENCION PRIORITARIA A CLIENTES EN SITUACION DE
VULNERABILIDAD.

En SUSUERTE S.A. la satisfaccion del cliente es parte vital en nuestros valores
corporativos, por tal razdn, en todos los niveles de la organizacidon se establece el
compromiso para la atencién prioritaria a personas con discapacidad, adultos mayores
y mujeres embarazadas, que requieran la prestacion de un servicio o la compra de un
producto en nuestras instalaciones. Para ello se ha implementado un modelo de
atencion preferencial que permite facilitar la solucion de los requerimientos de los
usuarios de acuerdo a unos principios de efectividad y buen trato.

OBJETIVO:

Recibir atencién humanizada, oportuna y eficiente, brindar orientacién y comunicacion
permanente de manera cordial.

En nuestras oficinas principales de los municipios de Caldas o las oficinas que se
encuentren adecuadas para la atencion preferencial y los CIS, los asesores estaran a
disposicién para la atencidon preferencial, en las cuales la fuerza de ventas brindara
prioridad a personas con discapacidad, adultos mayores y mujeres embarazadas, de
acuerdo con la normatividad vigente; con el fin de eliminar cualquier barrera que impida
el acceso al servicio solicitado y tener usuarios satisfechos con la atencién que se les
brinde.

ALCANCE:

Prestar un servicio preferencial en oficinas principales, CIS o puntos que se encuentren
adecuados para la atencion prioritaria, a las personas con discapacidad, adultos mayores
y mujeres embarazadas.

DEFINICIONES

ATENCION PREFERENCIAL: Hace referencia a la prioridad de atencién, que se debe
tener con adultos mayores, las mujeres embarazadas y las personas con discapacidad.

PERSONA CON DISCAPACIDAD: Todas las personas con discapacidad fisica, visual,
auditiva, cognitiva, psicosocial, sordoceguera o multiple de mediano y largo plazo que,
al interactuar con diversas barreras incluyendo las actitudinales, puedan impedir su
participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con los demas.
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La Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud
(CIF), define la discapacidad como un término genérico que engloba deficiencias,
limitaciones de actividad y restricciones para la participacion.

Segun la OMS, la discapacidad es un fendmeno complejo que refleja una interaccion
entre las caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de la sociedad en la
que vive.

ADULTO MAYOR: Es aquella persona que cuenta con sesenta (60) afios de edad o
mas.

AVISOS

En las oficinas principales, CIS y/o puntos adecuados para la atencién prioritaria, se
ubicaran el aviso de atencion prioritaria a clientes en situacién de vulnerabilidad en un
lugar visible.

ATENCION
PREFERENCIAL

Si el cliente desea formular una Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia o Felicitacion
(PQRSF) se puede comunicar a través de nuestras lineas de atencion
servicioalcliente@susuerte.com, Cel. 3104979379, Tel 8984848 Ext 100. Horarios de

atencion de lunes a viernes de 8:00a.m — 12:00p.m. Y 2:00p.m — 6:00p.m., sabados 8:
00a.m — 12:00p.m.
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DOMICILIOS

En Manizales, Chinchind, La Dorada Y Villamaria y en los demas municipios del
Departamento en los cuales se cuente con el servicio de domicilio, se tendra atencion
prioritaria a clientes en situacién de vulnerabilidad conforme a esta politica.

PERSONAS CON DISCAPACIDAD AUDITIVA:

En los puntos de venta que cuenten con televisores se esta reproduciendo un video en
lengua de sefas que dice lo siguiente:

“Si eres una persona con discapacidad auditiva y necesitas un intérprete de lengua de
senas colombiana para acceder a los servicios de Susuerte, solicitale a la vendedora que
te ayude con una videollamada.”

La videollamada amiga es una herramienta que le permite al vendedor prestarle el
servicio, en este caso, a la persona sorda.

Cuando el cliente le solicite la videollamada amiga al vendedor, este debera contactar a
la Coordinacion de Comunicaciones y Servicio al cliente a través de llamada o WhatsApp.

Posterior, se contactara al nimero de WhatsApp dispuesto por la Asociacién de personas
Sordas de Caldas — ASORCAL -, entidad que se encargara de suministrar el intérprete
de lengua de sefias colombiana para atender la videollamada e indicarle al vendedor
qué producto o servicio requiere el cliente.

PERSONAS CON SORDOCEGUERA:

En los puntos de venta que cuenten con televisores y en nuestras redes sociales, circula
la siguiente imagen:

SI CONOCES A ALGUNA

QUE REQUIERA EL SERVICIO DE
UN MEDIADOR TIVO PARA

ACCEDER A LOS SERV DE SUSUERTE

g i del mediador. e

W ‘
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Con esta imagen ofrecemos el servicio de guia interprete o mediador comunicativo
totalmente gratis para las personas con sordoceguera que deseen adquirir nuestros
productos o servicios. Para solicitar la presencia del mediador, el cliente debe
comunicarse a la linea de WhatsApp de Servicio al Cliente 72 horas antes de la visita al
punto de venta para garantizar la presencia y disponibilidad.

PERSONAS CIEGAS O CON BAJA VISION:

Para la prestacion del servicio a personas ciegas, el vendedor debe identificar a estos
clientes por el bastdn blanco con punta roja (personas ciegas), bastdn blanco con lineas
rojas (personas sordociegas) y bastdon verde (personas con baja vision). El vendedor
debe hablarle al cliente de manera directa y con la instruccion clara. Ejemplo: El sefior
del bastdn blanco, por favor de 3 pasos hacia adelante para tener el placer de atenderlo.

Ademas, en los puntos de venta de atencidn preferencial, se ubicara en el piso senales
de alerta y de guia que permitan orientar al cliente.

Si los vendedores desean acceder a esta informacion pueden consultarla en la intranet.
Ruta: Servicio al cliente — atencién prioritaria.

PROTOCOLO PRESTACION DEL SERVICIO.

e Los trabajadores de SUSUERTE deberan brindar un trato respetuoso, amable y
digno, utilizando un lenguaje incluyente y adecuado a las personas en condicion de
vulnerabilidad, de acuerdo con la condicidn de cada persona, evitando el uso de
términos excluyentes.

e Garantizar que toda persona con discapacidad que ingrese a un punto de venta o
CIS, reciba atencidn prioritaria de acuerdo a las politicas establecidas en el presente
documento y evitarle a los clientes y usuarios en condicién de vulnerabilidad, largos
tiempos de espera.

e En todos los casos en que los colaboradores identifiquen que en el punto de venta
o CIS se encuentran personas en condicion de vulnerabilidad deberan preguntarle
cdmo le pueden ayudar, sin tomar decisiones por este y sin obligarlo a aceptar su
ayuda. De acuerdo con la respuesta del cliente se debera brindar el apoyo para el
servicio requerido.
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e Facilitar el acceso a los servicios en los puntos de venta o CIS, a los clientes con
discapacidad, en los casos en que las condiciones de infraestructura dificulten la
accesibilidad. Los colaboradores se desplazaran hasta lugar que se encuentre el
cliente para solucionar su necesidad.

e Todos los colaboradores de SUSUERTE S.A., deberan encontrarse debidamente
capacitados para orientar a los clientes de tal forma que se garantice el
cumplimiento de lo establecido en el presente documento y cumplir con el siguiente
protocolo del servicio:

Saludar amablemente.

Atender la necesidad del cliente.

Verificar la informacién del servicio a prestar.

Solicitarle al cliente la confirmacion de los datos depositados en el sistema.
Ofrecer los demas servicios y productos del portafolio.

Registrar al cliente en El CRM “Cliente Estrella” si asi lo desea.

Solicitarle al cliente la verificacién de los datos en el soporte de pago entregado
y/o formulario de chance y el dinero de devuelta antes de retirarse del punto
de venta.

8. Agradecimiento y despedida.

Nouhwbh=

Empresa: SUSUERTE S.A.

Representante Legal: JOSE JULIAN HURTADO QUINTERO.
NIT: 810.000.317-8.

CIUDAD: Manizales, Caldas.

Actualizada: Diciembre de 2024
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