PROTOCOLOS DE ATENCION

ATENCION PERSONAL

ATENCION TELEFONICA
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ATENCION VIRTUAL

Para la atencién personal se hace importante tener
en cuenta, la manera de saludar, la postura, la
disposicién de solucionar inconvenientes o aclarar
dudas, el direccionamiento del usuario a la
dependencia o servicio que requiere, el buen trato,
el respeto, la cordialidad, la amabilidad y °©

Para la atencion via telefénica se debera tener en
cuenta: la manera de saludar, la rapidez con la que
se pueda atender y solucionar la necesidad del
usuario, el tono de voz, el lenguaje técnico propio
de la funcién que se debe utilizar, la efectividad de
la respuesta, el buen trato, el respeto, la
cordialidad, la amabilidad y ante todo la
honestidad.
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La finalidad sera brindar la informacion de manera
personalizada frente a un trdmite o servicio
solicitado y hacia las demés areas que involucren
el equipo interdisciplinario del Curador en el evento
de requerirse un analisis técnico o juridico.
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En la atencion virtual se hace importante la manera
de saludar, la oportunidad en la primera respuesta
gue se debe brindar al usuario que lo esta
solicitando, la ortografia, la redaccion, los tiempos
de respuesta (incluidos tramites y servicios y
correspondencia), el lenguaje técnico propio de la
funciébn que se debe utilizar, el buen ftrato, el
respeto, la cordialidad, la amabilidad y ante todo la
honestidad.
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La finalidad sera brindar la informacién de manera
personalizada frente a la consulta telefonica y
direccionar la solicitud hacia las éareas que
correspondan del equipo interdisciplinario del
Curador en el evento de requerirse un analisis
preliminar técnico o juridico.
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Para una buena atencién personal siempre se
deberan tener en cuenta los 10 pasos para
comunicarse en un lenguaje claro:

1. PONGASE EN LOS ZAPATOS DEL
CIUDADANO

2. HAGA UNA LISTA DE LAS IDEAS QUE

DESEA TRANSMITIR

ORGANICE EL TEXTO POR PASOS

LAS FRASES DEBEN SER CORTAS

USE UN LENGUAJE CERCANO

EVITE LOS LEGALISMOS

EVITE LA SOLEMNIDAD

NO ABUSE DE LAS SIGLAS

PIENSE EN IMAGENES

0. REVISELO, REVISELO
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La finalidad sera atend;r/égilmente las consultas
gue gestione el usuario utilizando los canales
virtuales que ofrece la Curaduria Urbana No. 2 de
Santa Marta, principalmente al Correo:
info@curaduriaurbana2smta.com

Chat Whatsapp:
+57-605 3015453876

Tener en cuenta las siguientes acciones durante la
llamada:

+ Escuchar con atencion lo que necesita el
ciudadano, sin interrumpirlo, asi la solicitud no
sea de competencia del servidor.

* Si se puede resolver la solicitud, dar la
informacion completa y cerciorarse de que al
ciudadano se le prestd el servicio y se
cumplieron sus expectativas

* En caso de que la solicitud no sea de
competencia del servidor, amablemente decirle
que se pasard la llamada al area encargada o
darle el niumero de teléfono en donde puede
recibir la informacion

Tomado del protocolo de atencion al ciudadano
NSR

<

Tener en cuenta:

* Una vez recibida la solicitud, se debe analizar
su contenido y establecer si la pregunta, por el
tema planteado o la complejidad de la
respuesta, desborda la orientacion a través de
los canales de atencion virtual.

* De ser asi, informar lo al ciudadano y dar las
indicaciones del caso.
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