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INTRODUCCION

El Manual de Protocolo de Servicio al Ciudadano en la Empresa Cartaguefia de
Desarrollo - EMCADE, es una herramienta que permite a todos los funcionarios de la
Entidad lograr cambios significativos en la prestacién del servicio procurando siempre que
la atencion sea eficiente, empética, veraz, oportuna y con calidad.

El compromiso de los funcionarios de la Empresa Cartagueiia de Desarrollo - EMCADE
es asumir con la mejor actitud, animo y responsabilidad su rol, para que las partes
interesadas sientan que la Administracién los considera como su verdadera razon de ser.

Los protocolos de servicio unifican y capitalizan las experiencias exitosas, optimizan los
recursos y la capacidad de respuesta y mejoran la calidad de vida de los que atienden y
los que consultan al igual que incluyen la atencidn preferencial al momento de atender de
manera presencial a personal en condicién de discapacidad.

Es importante anotar que se toma informacién correspondiente del Manual del
Departamento Nacional de Planeacion (DNP-PNSC), para establecer elementos que
permitan orientar y facilitar nuestro proceso de Servicio al Ciudadano.
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2. OBJETIVO GENERAL

Disponer del Manual de protocolo de servicio al ciudadano por parte de los funcionarios
y colaboradores de la Empresa Cartaguefia de Desarrollo - EMCADE que les sirva de
guia en la atencion diaria que se presta en el desarrollo de su actividad econdémica.

2.1. OBJETIVO ESPECIFICO

e Generar una cultura de servicio al ciudadano bajo pardmetros de transparencia,
eficacia e integridad, con el propdsito de medir los niveles de satisfaccion de las partes
interesadas frente a los servicios prestados por la Empresa.

e Fortalecer las capacidades de los funcionarios inmersos en el ciclo del servicio para
gue su atencion se llevada de manera Optima y eficiente.

e I|dentificar las caracteristicas de las partes interesas de la Empresa Cartaguefia de
Desarrollo - EMCADE.

e Recibir y gestionar la respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
denuncias realizadas por las partes interesadas, a través de los canales de atencion
establecidos, con el fin de que se respondan oportunamente de conformidad con los
términos legales vigentes.

3. ALCANCE

Esta politica aplica a todos los funcionaros y colaboradores involucrados en el ciclo del
servicio al ciudadano de la Empresa Cartaguefia de Desarrollo EMCADE con el fin, de que
se pueda brindar una atencién que genere valor en lo publico, un mayor incremento en la
confianzay un activo acercamiento a las partes interesadas asegurando la satisfaccion de
estas.

4. MARCO LEGAL

e Constitucién Politica de 1991 Articulo 1, 2, 13, 20, 23, 74, 79, 209 y 270. Servicio al
Ciudadano como fin esencial del Estado, Trato y Proteccién de derechos por parte de
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las Autoridades Derecho Fundamental de peticion Funcion Administrativa al servicio
del interés general.

e Ley 962 del 2005 articulo 15. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y Entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

e Ley 1437 de 2011 CdAdigo contencioso administrativo Articulo 5y 7. Atencion
especial y preferente para personas en condicién de discapacidad, Nifios, nifias,
adolescentes, madres gestantes o adultos mayores. Deberes de las autoridades frente
la atencion al pablico.

e Ley 1474 de 2011 articulo 76. Oficina de Quejas, Reclamos y Sugerencias Decreto
2150.

e Decreto 2150 de 1995 Articulo 32. Ventanillas Unicas para la recepcion de
documentos, solicitudes y atender requerimientos.

e Decreto 019 de 2012 Articulo 13 y 14. Atencion especial a infantes, mujeres
gestantes, personas en cuestion de discapacidad, adultos mayores y veteranos de la
fuerza publica Presentacion de Quejas, Reclamos, recomendaciones y solicitudes a
través de medios electronicos.

e Ley 1437 de 2011. Codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo™; del cual se extraen las formalidades y términos para atender las
solicitudes y peticiones presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del
Estado.

e Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.
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5. DEFINICIONES

e ATRIBUTOS DE SERVICIO: son aquellas caracteristicas o cualidades que tiene un
servidor publico para prestar el servicio.

e CALIDAD: es el grado en el que se cumple con los requisitos, entendiendo por
requisito la “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”

e CANALES DE ATENCION: son los medios y espacios de que se valen los
ciudadanos para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de las entidades de la Administracion Pablica
y del Estado en general.

e CANAL PRESENCIAL: espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores
interactian en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion,
orientacién o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

e CANAL CORRESPONDENCIA: medio por el cual en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites y solicitar
servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad y del Estado. La correspondencia de las entidades hace parte de este canal.

e CANAL TELEFONICO: medio que permite la interaccion en tiempo real entre el
servidor publico y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija 0 movil.
Mediante este canal se pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir
al ciudadano.

e CHAT: término proveniente del inglés que en espafiol equivale a “charla”, también
usado como cibercharla. Es una comunicacion escrita e instantanea a través de
Internet y mediante el uso de un software Entre dos, tres 0 mas personas, ya sea de
manera publica (cualquier usuario puede tener acceso a la conversacion) o privada
(se comunican dos 0 mas personas).
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¢ PROTOCOLO DE SERVICIO: guia o manual que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestion del servidor publico frente a los ciudadanos,
con el fin de lograr un mejor manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal
especifico.

e REDES SOCIALES: aplicaciones web dirigidas a comunidades de usuarios en las
gue se les permite intercambiar fotos, archivos, aplicaciones, mensajes cortos de
texto —SMS— y otros contenidos, en linea y en tiempo real.

e CIUDADANO: persona que hace parte de una sociedad, conlleva a una serie
de derechos y deberes que cada uno debe cumplir y hacer cumplir.

e BUEN TRATO: Se refiere al comportamiento verbal manifestado en el tono de voz
y la amabilidad, que le asegure al ciudadano su percepcién como una persona
digna.

e ACTITUD: La mejor disposicion de animo expresada en comportamientos verbales
y corporales que generen confianza en quien solicita el servicio.

e ACTITUD DE SERVICIO: Es la disposicion de escuchar al otro, ponerse en su
lugar y entender sus necesidades y peticiones; pensando como el ciudadano,
conscientes de que cada persona tiene una vision y unas necesidades diferentes,
gue exigen un trato personalizado.

e ACTITUD DE SERVICIO ENTRE SERVIDORES: Para una cultura del buen
servicio, la solidaridad y el trabajo cooperativo deben ser una constante en el dia
adia

e APTITUDES Y HABILIDADES: Caracteristica bioldgica o aprendida que permite a
una persona hacer algo mental o fisico. Laboralmente es la capacidad y
potencialidad de la persona para llevar a cabo un determinado tipo de actividad.

e ATENCION AL CIUDADANO: Escuchar y orientar al ciudadano sobre la peticion
gue manifieste.
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e ATENCION DIFERENCIAL: Es el servicio que se le brinda desde la Oficina de
Atencion al Ciudadano, a personas mayores de 62 afios, mujeres embarazadas y
personas en condicion de discapacidad visual, auditiva, cognitiva o motora.

e PETICION: Toda solicitud respetuosa que presenta el ciudadano a la Entidad.

e QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad verbal o escrita en la cual se pone
en conocimiento de las autoridades conductas irregulares de empleados oficiales
o de particulares que prestan Servicios en la gestion publica.

e RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o0 a la falta de atencion de una solicitud.

e SUGERENCIA: Es la propuesta o manifestacion que formula un usuario o
institucion para el mejoramiento de los servicios de la administracion municipal.

e 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 o ético
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y
lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

e COMPETENCIAS: las competencias laborales se definen como la capacidad de
una persona para desempefar, en diferentes contextos y con base en los
requerimientos de calidad y resultados esperados en el sector publico, las
funciones inherentes a un empleo; esta capacidad esta determinada por los
conocimientos, destrezas, habilidades, valores, actitudes y aptitudes que debe
poseer y demostrar el empleado publico.

e CONFIDENCIALIDAD: Es fundamental tener presente que determinada
informacion a cargo de la Entidad esta amparada por reserva legal, es decir, no
puede suministrarse a cualquier persona; siendo necesario tener certeza sobre la
entidad del solicitante.
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e OFERTA: Combinacién de productos, servicios, informacion o experiencias que
se ofrece a los ciudadanos para satisfacer una necesidad.

e TRAMITE: Interaccibn o encuentro entre la Administracion Publica y los
ciudadanos, que tiene como proposito facilitar el ejercicio de sus derechos. Es
determinado por un agente externo a la Entidad, segun una serie de pasos o
acciones reguladas por el Estado, que han de llevar a cabo los usuarios para
obtener un determinado producto o servicio, o0 el reconocimiento de un derecho.

e VALORES: corresponden a los principios de conducta, algunos son
ética, responsabilidad, lealtad, sentido de pertenencia, adhesion a normas vy
politicas y orientacion al servicio

e SERVICIO AL CIUDADANO: Ofrecer y entregar a los ciudadanos tramites y
servicios (tangibles e intangibles) con calidad integral y accesibilidad; que aporte a
sus objetivos y les genere satisfaccion y recordacion positiva.

e CALIDEZ: Entorno propicio donde una persona, 0 un grupo, ejercen sus virtudes
de manera amable y armoniosa para obtener momentos sucesivos de bienestar.

e OPORTUNIDAD: El servicio es ofrecido en los tiempos establecidos por laley y por
los procedimientos internos de la Entidad.

e SAC: (Servicio de atencion a la comunidad), Los entes territoriales organizaran
un Servicio de Atencion a la Comunidad para canalizar y resolver las
peticiones e inquietudes en salud de los ciudadanos.

6. ATRIBUTOS DEL BUEN SERVICIO

La Empresa Cartaguefia de Desarrollo - EMCADE en deber ser de brindar a las partes
interesadas la orientacion adecuada a sus requerimientos, debe poseer los siguientes
atributos:

e Respetuoso: El ciudadano debe sentir que es reconocido y valorado sin que se
desconozcan sus diferencias.
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Amable: El servidor publico puede ser cortés pero también sincero.

e Confiable: Elservidor muestra interés de la manera prevista en las normas y con
resultados certeros.

e Empético: EIl funcionario de EMCADE percibe lo que el ciudadano siente y se
pone en su lugar.

e Incluyente: La atencién debe ser de calidad para todos los ciudadanos sin
distinciones, ni discriminaciones.

e Oportuno: Responder en el momento adecuado, cumpliendo los términos
acordados con el ciudadano.

e Efectivo: Que la atencion brindada sea agil y coherente con lo que es objeto
de solicitud, requerimiento o peticion y que aunque no solucione de fondo la
misma, sea un instrumento para lograr finalmente la respuesta esperada.

e La informacion que necesitan escuchar Las partes interesadas de la Empresa
Cartagueiia de Desarrollo — EMCADE debe ser completa, oportuna y clara,
donde respuestas como NO SE, VUELVE MANANA o ESO NO ME TOCA A
MI, son vistas por el ciudadano como un mal servicio.

6.1. REQUISITOS FUNCIONARIOS PUBLICOS:

-  El jefe de la Oficina de Atencién al ciudadano debe informar al punto de Atencién
al Ciudadano sobre los formatos, plantillas o guiones de atencion definidos por la
entidad para responder las peticiones

- Conocer el manual de procesos y procedimientos actualizado con tiempos de
entrega definidos de los tramites y servicios, con el fin de dar informacion clara y
oportuna.

- Conocer los tramites y servicios que presta la empresa, las novedades
proporcionadas o los temas que pueden afectar la atencién durante su turno.
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- Los funcionarios de la Empresa Cartagueiia de Desarrollo — EMCADE en ninguna
circunstancia debe recibir pagos, regalos o dadivas a cambio de un buen servicio
al ciudadano. Hacerlo, ademas de violentar los atributos del buen servicio, conlleva
responsabilidad penal y disciplinaria.

En este sentido, los funcionarios de la Empresa Cartaguefia de Desarrollo - EMCADE
deben:

- Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que sea el ciudadano
quien salude primero.

- Orientar los requerimientos solicitados por las partes interesadas.

- Escuchar y evitar interrumpirlo mientras habla.

- Ir siempre un paso mas alla de lo esperado en la atencion.

- Comprometerse Unicamente con lo que pueda cumplir.

- Ser creativo para dar al usuario una experiencia de buen servicio.

- Orientarlo con claridad y precision.

- Atender al usuario con calidez y agilidad.

- Evitar trato altivo, desinteresado o condescendiente.

- Evitar la espera innecesaria y ofrecer una explicaciéon por la demora.
- Fortalecer continuamente el conocimiento.

- Hacer contacto visual con el usuario desde el momento en que se acerca.

- Dar al usuario completa y exclusiva atencion durante el tiempo de la consulta.
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- Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que se presenten.
6.2 POSIBLES SITUACIONES DIFICILES QUE PUEDEN PRESENTARSE EN
ATENCION AL CIUDADANO:

- Mantener una actitud amigable y mirar al interlocutor a los 0jos; no mostrarse
agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

- Dejar que la parte interesada se desahogue, escucharlo atentamente, no
interrumpirlo ni entablar una discusion con él.

- Evitar calificar su estado de animo, y no pedirle que se calme.

- No tomar la situacion como algo personal: las partes interesadas se quejan de un
servicio, no de la persona.

- No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el ciudadano
también se calme.

- Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino cOGmo
se dice.

- Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”’, que demuestran

consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

- Dar alternativas de solucién, si es que las hay, y comprometerse solo con lo que
se pueda cumplir.

- Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato para
dar una solucion de fondo.

6.3 LENGUAJE QUE DEBEN EMPLEAR LOS FUNCIONARIOS DE LA EMPRESA
CARTAGUENA DE DESARROLLO - EMCADE.

- Respetuoso, claro y sencillo; frases corteses como: “con mucho gusto, ¢en qué
le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.
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Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar
una sigla siempre debe aclararse su significado.

Llamar a la parte interesada por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto
al que figura en la cédula de ciudadania o al que aparece en la base de datos de

la entidad.

Evitar tutear al usuario al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”,
etc.

Para dirigirse al usuario encabezar la frase con “Sefor” o “Sefiora”.

Evitar respuestas cortantes del tipo “Si”, “No”, ya que se pueden interpretar como
frias y de afan.

No siempre el funcionario publico puede dar al usuario la respuesta que él espera. Por lo
anterior, cuando se niegue una solicitud las cosas deben decirse como son, sin rodeos,
pero ofreciendo todas las explicaciones necesarias para que el usuario comprenda la

Explicar con claridad y sin tecnicismos los motivos por los que no se puede
acceder a la solicitud.

Dar alternativas que, aunque no sean exactamente lo que el usuario quiere,
ayuden a solucionar aceptablemente la peticion y le muestren que él es
importante y que la intencion es prestarle un servicio de calidad a pesar de las
limitaciones.

Asegurarse de que el usuario entienda la respuesta.

7. ORIENTACION DE RECLAMOS EN OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
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Cuando el usuario desea presentar una queja o reclamo, los funcionarios de atencion al
ciudadano seran los encargados de orientarlos e indicarle los pasos a seguir.

- Escuchar con atencion y sin interrumpir al usuario.

- Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension
exacta del problema y de lo que el usuario esta solicitando.

- Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila, aquello que no puede hacer.

- Teneren cuentalos tiempos establecidos para responder, especialmente, en caso
de que el usuario haya interpuesto un derecho de peticion.

- Orientar al usuario en la radicacion de la queja o reclamo en la ventanilla de
atencion PQRS para su correspondiente tramite.

8. ATENCION POR EL CANAL PRESENCIAL

Este es un canal que brinda orientacion y los funcionarios publicos de la Empresa
Cartagueia de Desarrollo - EMCADE interactian en persona con los ciudadanos para
resolver las solicitudes, tramites, servicios relacionados con las funciones propias de la
empresa.

8.1 PRESENTACION PERSONAL DE LOS FUNCIONARIOS DE EMCADE.

Los servidores publicos de la Empresa Cartaguefia de Desarrollo - EMCADE, son los
responsables de proyectar una presentacion apropiada y acorde a la imagen de la
entidad. El carnet que lo acredita como funcionario de la empresa debe portarse en un
lugar visible.

8.2 COMPORTAMIENTO EN EL SITIO DE TRABAJO DE LOS FUNCIONARIOS
PUBLICOS DE EMCADE.

Lo funcionarios publicos deben evitar comer en el puesto de trabajo, masticar chicle,
realizar actividades como maquillarse o arreglarse las ufas, cabello frente al usuario;
chatear en su teléfono, hablar por celular o con sus compafieros, usar sobrenombres toda
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vez que estas acciones, indisponen al usuario, le hacen percibir que sus necesidades no
son importantes.

8.3 EXPRESIVIDAD EN EL ROSTRO DE LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS DE
EMCADE.

El funcionario publico no debe sonreir de manera forzada; mirando al interlocutor a los
0jos ya se demuestra interés. El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato
verbal, es decir, educado, cortés, amable.

8.4 TONO DE VOZ DE LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS DE EMCADE.

El tono de voz refuerza lo que se esta diciendo. Por ello conviene escoger bien el
vocabulario. En particular, es necesario adaptar la modulacion de la voz a las diferentes
situaciones y vocalizar de manera clara para que la informacidén sea comprensible.

8.5 POSTURA EN EL SITIO DE TRABAJO

Los funcionarios deben tener en cuenta la postura adoptada mientras se atiende al
usuario, refleja lo que se siente y piensa; es aconsejable mantener la columna flexible, el
cuello y los hombros relajados, y evitar las posturas rigidas o forzadas.

8.6 PUESTO DE TRABAJO DE LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS DE EMCADE.

La organizacion del puesto de trabajo tiene un impacto inmediato en la percepcion
del usuario, si esta sucio, desordenado y lleno de elementos ajenos a la labor, dara una
sensacion de desorden y descuido, es responsabilidad de los funcionarios mantener
el sitio de trabajo ordenado.

8.7 HORARIO DE TRABAJO

Cumplir el horario de trabajo, de ser posible, los servidores de Atencion al Ciudadano
presentarse en su puesto de trabajo de 10 a 15 minutos antes de empezar la
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jornada laboral para preparar el puesto de trabajo y ponerse al tanto de cualquier
novedad en el servicio.

8.8 AUSENTARSE PUESTO DE TRABAJO

Permanecer en el puesto de trabajo; en caso de dejarlo por un corto periodo de tiempo,
asegurarse de que algun compariero suplira la ausencia.

9. PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

Los servidores publicos encargados de atender tramites, servicios de la Entidad deben
cumplir con los siguientes protocolos:

- Saludar, haciendo contacto visual y manifestando con la expresion la disposicion
para servir y pronunciar. “Buenos dias/tardes/noches”, “Bienvenido/a”, “Mi
nombre es (nombre y apellido...), en qué le puedo servir?”.

- Preguntarle al usuario su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo
“Senor” o “Sefora”.

- Dedicarse en forma exclusiva al usuario que estan atendiendo y escucharlo con
atencion.

- Verificar que entiendan la orientacion brindada con frases como: “Entendié la
explicacion?

- Responder a las preguntas del usuario y darle toda la informacion que requiera
de forma clara y precisa.

- Explicarle al usuario si tiene que retirarse del puesto de trabajo para averiguar
sobre la informacién solicitada.
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- Al regresar, decirle: "Gracias por esperar”.

- Explicarle al usuario por qué debe remitirlo a otro punto (cuando se requiera)
o remitirlo a la oficina competente.

- Explicarle al usuario la razén de la demora.
- De acuerdo con el manual de procesos y procedimientos Informar la fecha
establecida para la entrega de las respuestas.

- Orientar al usuario sobre los pasos a seguir para los tramites y servicios.
- Preguntarle, como regla general: “; Hay algo mas en que pueda servirle?”.

- Despedirse amablemente, llamando al usuario por su nombre o anteponiendo el
“Sr.” 0 “Sra.”.

- Revisar, si es del caso en las dependencias los compromisos adquiridos y
hacerles seguimiento.

- Si hubo alguna dificultad para responder, informarle a su jefe inmediato para que
resuelva de fondo.

11. ATENCION PREFERENCIAL

Es aquella que se da prioritariamente a los usuarios en situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, poblacion en
situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion
de discapacidad y personas de talla baja.

11.1 ADULTOS MAYORES, MUJERES EMBARAZADAS, PERSONAS CON
REQUERIMIENTO ESPECIAL.

Los adultos mayores, mujeres embarazadas, personas con reguerimiento especial que
ingresen al primer piso el servidor publico del Punto de Atencién al Ciudadano
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debe orientarlos con el dispensador de turnos, para que tomen una ficha de atencién
prioritaria y no deban esperar en la atencion de los tramites y servicios prestados.

11.2 ATENCION A PERSONAS EN SITUACION DE VULNERABILIDAD.

(victimas de la violencia, a los Desplazados y a las personas en situacién de pobreza
extrema) . Debe incorporarse actitudes que reconozcan su derecho a la atencion y
asistencia humanitaria, escucharlos atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia
el interlocutor, para evitar mayores traumatismos y dignificar a una persona que ha sufrido
situaciones extremas.

11.3 GRUPOS ETNICOS MINORITARIOS

(Indigenas, comunidades afrocolombianas, palenqueras o raizales y pueblos gitanos) se
debe identificar si pueden comunicarse en espafiol, en el evento que no hable espaiiol,
debe pedirsele ala persona que explique con sefias la solicitud y pedirles los documentos,
también por medio de sefias, de modo que al revisarlos se comprenda cual es la solicitud.

12. ATENCION CANAL TELEFONICO

El canal de atencion telefénico es de vital importancia para la Empresa Cartaguefia
de Desarrollo - EMCADE, permite la comunicacion en tiempo real entre el servidor
publico y el ciudadano facilitando las consultas, tramites y servicios sin
desplazarse a las instalaciones.

Para la atencion por el canal telefénico se debe tener en cuenta lo siguiente:

- Los funcionarios EMCADE que cuenten en el sitio de trabajo con un teléfono o
extension del conmutador deben atender la llamada rapidamente (maximo al
tercer timbre). El usuario debe recibir atencion en el primer intento de llamada.
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Mantener el micréfono frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm.
Retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacién y la emision de la
voz, como esferos, dulces, chicles, etc.

Atender la llamada identificando nombre, dependencia o area de manera
amable y respetuosa; la actitud también puede ser percibida por teléfono.
Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento mediante
la voz.

Si no se cuenta con diadema, sostener el auricular con la mano contraria a la que

se usa para escribir, con el fin de tenerla libre para anotar los mensajes o acceder
al computador y buscar la informacion requerida por el ciudadano.

Saber usar todas las funciones del teléfono.

Disponer de un inventario de los tramites y servicios de la entidad, la dependencia
responsable y el contacto, apoyandose en el manual de procesos y
procedimientos actualizados que debe estar publicado en la web.

Evitar hablar con terceros mientras se esta atendiendo una llamada.

Usar un tono adecuado ni muy alto ni muy bajo que demuestre seguridad en
el mensaje y disposicion a servir.

Usar lenguaje claro y sencillo sin “comerse” ninguna letra; respirar tranquilamente
de forma que las palabras se formen bien.

La vocalizacion que se emplea por el canal telefonico debe ser levemente menor
a la usada en el canal presencial.

Escuchar atentamente, tomando nota si es necesario de los puntos importantes.

Esperar sin interrumpir a que el ciudadano termine de hablar antes de responder.
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Escuchar con atencion lo que necesita el usuario, sin interrumpirlo, asi la solicitud no sea
de competencia del servidor.

En caso

Si se puede resolver la solicitud, dar la informacion completa, asegurarse que
al usuario le quedé clara y llend sus expectativas.

de que la solicitud no sea de competencia del servidor que atiende la llamada,

amablemente comunicarle que se pasara la llamada al area encargada o darle el nUmero
de teléfono en donde puede recibir la informacion.

Marcar la extension, esperar a que contesten e informarle a quien contesta que
va a transferir una llamada del Sefior o Sefiora (nombre de la persona) que
necesita lo que corresponda (resumen del asunto), y luego si transferir la
llamada.

En ninguna circunstancia se debe transferir una llamada sin antes verificar que
alguien si va a atender al usuario.

En caso de marcar la extension y no recibir respuesta, retomar la llamada del
usuario, tomarle los datos como nombre, teléfono de contacto y correo
electronico y decirle que se le informara al encargado del tema para que le
devuelva la llamada o se contacte a través del teléfono o correo informado.

Si es preciso, informar al usuario qué pasos sigue en el proceso.

Explicar al usuario por qué debe poner la llamada en espera, y decirle el tiempo
aproximado que tendra que esperar, Informarle que se le esta solicitando permiso
para hacerlo y esperar la respuesta.

Si se estima que el tiempo de espera sera largo, darle la opcion al usuario de que
se mantenga en la linea u ofrecer devolverle la llamada después, siempre y
cuando los procedimientos de la entidad lo permitan; si el usuario acepta la
devolucion de la llamada, debe pedirsele su numero telefonico y, efectivamente,
devolver la llamada.
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Cuando el usuario haya aceptado esperar, retomar la llamada cada cierto tiempo
y explicarle cémo va su gestion.

Al retomar la llamada, ofrecer agradecimiento por la espera o disculparse por la
demora, en el evento de que se haya excedido en el tiempo prometido y explicarle
la razon de la demora.

Informar la fecha en que el usuario recibira respuesta y el medio por el cual se
hara.

Verificar con el usuario que entendié la informacién y preguntarle si hay algo mas
en lo que se le pueda servir.

Retroalimentar al usuario con lo que se va a hacer, si queda alguna tarea
pendiente.

Despedirse amablemente, llamandolo por su nombre.
Permitirle al usuario colgar primero.

Si hubo alguna dificultad para responder por informacion incompleta o errada,
comunicarlo al jefe inmediato para que resuelva de fondo.

Si se tomG un mensaje para otro servidor publico, informarle y comprobar si la
llamada fue devuelta. Hay que recordar que el contacto inicial es siempre la cara
de la entidad.

13. ATENCION CANAL VIRTUAL

Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de
tecnologias de informacion y comunicaciones como chat, correo electronico y redes

sociales

. Las consideraciones generales para la interaccion con el ciudadano a través de

redes sociales estan establecidas por Gobierno en Linea del Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Telecomunicaciones, en el documento Gestion de la Comunicacion
en Redes Sociales.
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En los casos en los cuales las respuestas incluyan datos personales, ofrecer enviar la
respuesta por medios mas formales (Habeas data).

El servidor publico es responsable del uso de su cuenta de correo, razén por la
cual no debe permitirle a terceros acceder.

El correo electrénico institucional no debe usarse para temas personales, ni para
enviar cadenas o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la
entidad.

Seguir el protocolo establecido por la entidad con relacién al uso de plantillas y
firmas.

Imprimir los correos electronicos Unicamente en los casos en que sea
absolutamente necesario manipular o conservar una copia en papel.

Responder unicamente los mensajes que llegan al correo institucional y no a un
correo personal de un servidor.

Responder siempre desde el correo electronico oficial de la entidad.

Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a la entidad
encargada e informar de ello al ciudadano.

Definir el tema del mensaje con claridad en el campo “Asunto”.

En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien
se le envia el correo electronico.

En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las personas que deben estar
informadas sobre la comunicacion.

Al responder un mensaje verificar si es necesario que todos a quienes se envié
copia de este necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se envia
copia a muchas personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual
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genera que se ocupe innecesariamente la capacidad de los buzones de correo
electrénico de otros miembros de la entidad.

Empezar la comunicacién con una frase como “Segun su solicitud de fecha...,
relacionada con...” 0 “En respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

Ser preciso. Leer un correo electrénico cuesta mas trabajo que una carta en
papel. Los mensajes de correo electronico muy largos pueden volverse dificiles
de entender.

Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios
parrafos para que sea mas facil de leer. Un texto preciso, bien estructurado,
ayuda a evitar malentendidos y confusiones.

No escribir lineas de mas de 80 caracteres. Muchos monitores no permiten ver
mas en la pantalla.

No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiracion si no son
estrictamente necesarios.

Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara
y precisa.

Si se debe adjuntar documentos al mensaje, considerar quiénes son los
destinatarios.

Es posible que el destinatario de un archivo adjunto no tenga el software para
leerlo.

Guardar el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer.
Ademas, conviene estar atento al tamafio del adjunto pues un archivo muy
pesado podria ser blogueado por el servidor de correo electrénico del
destinatario.
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El servidor publico debe asegurarse de que debajo de su firma aparezcan todos
los datos necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner en
contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir: cargo, teléfono, correo
electrénico, el nombre y la direccion web de la entidad. Recordar usar las
plantillas de firma de su entidad.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con esto
se evitard cometer errores que generen una mala impresion de la Entidad en
quien recibe el correo electronico.

Si el protocolo de su entidad establece que la respuesta exige un proceso de
aprobacion, previo a su envio, siga esa directriz.

13.1 CHAT INDIVIDUAL:

Verificar el estado de los equipos antes de empezar (computador, acceso a
internet y claves de administrador).

Tener los manuales de procesos y procedimientos, directorios con sus
respectivas extensiones, nombres de funcionarios encargados, areas, entes
descentralizados actualizados para apoyarse y brindar informacion clara y
precisa.

Empezar el servicio al usuario lo mas pronto posible, 5 minutos antes de la hora
sefialada. Y evitar demoras o tiempos de espera no justificados.

Responder las preguntas por orden de entrada en el servicio.

Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes, bienvenidos al chat institucional de la
Empresa Cartaguefia de Desarrollo -EMCADE. Enseguida, preguntar “; En qué
le puedo ayudar?”
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Una vez hecha la solicitud, se debe analizar su contenido y establecer si la
pregunta, por el tema planteado o la complejidad de la respuesta, desborda las
posibilidades de uso del chat.

De ser asi, informar al usuario empleando frases como: “Le ofrezco disculpas, pero su

solicitud

no procede por este medio. Lo invito a presentarla por (y se le da la opcion para

gue proceda).

Si la solicitud no es clara, conviene ampliar la informacién: “4 Puede precisarme
con mas detalle su solicitud o pregunta?” “;Me puede facilitar algun dato
adicional?

Una vez entendida la solicitud, buscar la informacion, preparar la respuesta e
informar al usuario que esta tarea puede llevar un tiempo. Para ello se puede
utilizar una frase como: “Por favor, espere un momento mientras encuentro la
informacion que necesita”.

Una vez que se tenga la informacion, responder teniendo en cuenta las siguientes
recomendaciones, Cuidar la ortografia: una comunicacion con errores
ortogréficos pierde seriedad.

Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension
y la fluidez en la conversacion, En lo posible no utilizar mayudsculas, excepto
cuando corresponda por ortografia. Las mayusculas sostenidas un texto escrito
solo en mayusculas equivalen a gritos en el lenguaje escrito, No utilizar simbolos,
emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.,

Dividir las respuestas largas en bloques, No dejar que transcurra mucho tiempo
sin hablarle al usuario, para que no piense que ha perdido comunicacion.

Si la pregunta que ha formulado el usuario es muy compleja, o hace falta tiempo
para responder durante el horario del chat, conviene enviar un mensaje: “Para
responder su inquietud, se necesita tiempo adicional. Si le parece bien, le
enviaremos la respuesta completa por correo electrénico o por el medio que
usted indique”.
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Si la comunicacién se corta, elaborar la respuesta después y enviarla a la
direccién informada por el usuario.

Al finalizar, enviar un mensaje de cierre al usuario para comprobar que entendio
la respuesta.

Una vez se haya confirmado que el usuario esta conforme con la respuesta, hay
gue despedirse y agradecerle el uso del servicio.

En caso de que el usuario no responda en un tiempo prudencial, enviarle la dltima
respuesta disponible, e invitarlo a comunicarse nuevamente.

14. ATENCION ESCRITA

Este canal permite a los usuarios, a través de comunicaciones escritas, (Fisicas o
electronicas) solicitar servicios, pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada

con los

tramites y servicios ofrecidos por EMCADE. El buzon de sugerencias también

hace parte de este canal.
Los funcionarios encargados deben tener en cuenta la siguiente informacion para la
atencion por correspondencia:

Verificar que el sistema 0 mecanismo de asignacion de turnos esté operando de
forma adecuada. (Tener a mano y en funcionamiento los elementos necesarios
para recibir y radicar la correspondencia).

Saludar amablemente, haciendo contacto visual, y manifestar con la expresion
del rostro la disposicidon para servir al usuario. Puede decir: “Buenos dias/tardes,
¢en qué le puedo servir?”.

Preguntar al usuario su nombre y usarlo para dirigirse a él, anteponiendo “Sr.”,
“Sra.”;

Recibir los documentos que el usuario quiere radicar; si el documento no es de
competencia de la entidad, informar de esta circunstancia al usuario.
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EMCADE

- Destapar el sobre y verificar el contenido y los anexos.

- Asignar un numero de radicado a cada documento; la numeracion debe hacerse
en estricto orden de llegada o salida. Los nimeros de radicado no deben estar
repetidos, enmendados o tachados.

- Registrar en el sistema fecha y hora de recibo, sin cubrir o alterar el texto del

documento.

- Firmar y sellar la copia o planilla del remitente e informar al usuario el proceso
gue sigue en la entidad.

- Si el requerimiento no es competencia de la entidad, trasladarlo a la entidad
competente, en el menor tiempo posible, e informarselo al usuario.

15. CANALES DE ATENCION

Las partes interesadas pueden acceder a informacion, orientacion y tramites, a través de
los canales de atencion de nuestra entidad.

A continuacion, ponemos a su disposicion los canales de atencidn para que presenten
solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre nuestro actuar.

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DESCRIPCION
Atencion personal | Carrera 4 # 12 - 103 | Dias habiles | Se da informacion
piso 2 Lunes a | de manera
Viernes personalizada
PRESENCIAL 8:00 am. a
12:00 p.m. -
2.00 p.m. a
05:30 p.m.

Pagina WEB

http://www.emcade-
cartago.gov.co/
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WEB Correo gerencia@emcade-
Institucional cartago.gov.co
Centro de | (2) 2178430 Dias habiles
) Contacto (602) 209 4789 Lunes a
TELEFONICO viernes 8am
—12m
2pm — 6pm
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