Cddigo:

, Vetsion: 1
S . éﬁ\gmﬁf PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO Fecha: Iicbrero 26 de
e P Bt ACUICUTURA ¥ FESCA 2018

Pagina 1 de 15

doda ~ CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
Febrero 23 .
1 de 2018 Segunda version del Documento

PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO AUNAP

 ELABORO

REVISO

_ APROBO

Camilo Echeverry
Confratista Oficina de Atencion
al Ciudadano

J O«

Laura Géngora Diaz
Contratista Planeacion

José Duarte Carrefio
Secretario General

José Duarte Carreio
Secretario General




Cédigo:

Version: 1
. AU NAP PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO Fecha: Febrero 26 de

i AUTORDAD MACIONAL
T DE ACUICHUUEA Y FTECA 2018

Pagina 2 de 15

PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO
AUTORIDAD NACIONAL DE ACUICULTURA Y PESCA

Contenido

1. ODBJEIIVO ... s 3
2 AICONCE ...ttt bbb bt a e ns 3
3. ASPeCtOSs GENEIAIES..........c.ooviiiiicii e 3
4. Atributos para prestar un buen servicio ... 3
5. Elementos comunes en todos [os canales..............ccooviiiiin 4
BT ACHIUG ..o s 4
B2 LENQUUOJE ..ottt e 4
6. Canales de atencidon y COmMUNICACION ...........cccoviiciinircnicc s 4
7. Protocolos de atencidn y servicio al ciudadano ..., 5
7.1 Atencion Prefere@ncCial ... e 5
7.1.1 Atencién para adultos mayores o mujeres embarazadas:............c.cocoeeennn. 5
7.1.2 Atencién a nifos, nifias o adolescentes: ... 5
7.1.3 Atencién a personas de Talla Baja: ... 5
7.1.3 Atencién a personas en condiciones de discapacidad: ..o 6
7.2 Atencion presencial ... e 9
7.2.1 Protocolo general en atencidn presencial..........cc.cocooiiiinnn 9

7.4 ATENCION VIFTUQGL ... 10
7.4.1 Protocolo de Atencion Virtudl ..., 10

7.5 ATENCION @SCIHO......eeeeeeece et b st 12
7.6 A1encion 1eIEfONICA ... e 12
8. Protocolo General de Atencidn y Servicio telefénico ... 12
9. Consideraciones generales para la atencién de situaciones dificiles.................... 15




Cédigo:

A A Version: 1

UN P PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO I'echa: Febrero 26 de
ALFORDAD NACIONAL
O ACUICRIVRA ¥ FESCA 2018

Pagina 3 de 15

1. Objetivo

La AUNAP a través del Protocolo de Atencién y Servicio al Ciudadano, pretende
ofrecer una herramienta que facilite y mejore la calidad de atencidn y servicio al
ciudadano, a fraves de la estandarizacion de pautas, comportamientos vy
lineamientos, que refuercen nuevas conductas e inferaccion frente a la prestacion
del servicio en la entidad, mejorando la capacidad de respuesta.

Se hace necesario establecer pautas o lineamientos en el proceso de atencion,
con el objetivo de lograr una mayor calidad en la atencién y estandarizar el servicio
haciendo el uso correcto de los protocolos definidos para cada uno de los canales
de atencion.

2. Alcance
Aplica para todos los funcionarios y contratistas.

3. Aspectos Generales

La definicion de protocolos en la prestacion del servicio en la AUNAP, se convierte
en un medio que permite contribuir a la mejora del servicio al ciudadano,
buscando generar mayor confianza y satisfacciéon al mismo. La calidad del servicio
al ciudadano es el insumo fundamental que permite la toma de decisiones para la
mejora continua, segin resultados de medicidn, como encuestas de satisfaccion.

4. Atributos para prestar un buen servicio
La AUNAP ha definido los siguientes atributos para prestar un buen servicio, que son
las caracteristicas relacionadas con una atencidn de calidad:

v Respeto: Se refiere a la consideracion con que se frata a una persona
y que es digno de ser tolerado, reconociéndole un valor social.

v" Amabilidad: Es un acto o comportamiento afable y afectuoso hacia
otra persona, generando empatia, sin ningun tipo de interés o
intencion.

v Inclusion: Enfoque que responde positivamente a la diversidad de las
personas y a las diferencias individuales, garantizando la igualdad en
oportunidades.

v Efectividad: Nos permite llegar a los objetivos o meta, con las
herramientas y capacidades posibles, buscara la forma de obtener
su resultado, es el equilibrio entre eficacia y eficiencia.
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5. Elementos comunes en todos los canales
“Tratar de ponerse en los zapatos del otro...”
Ademds de los atributos antes descritos a la hora de atender cualquier ciudadano,

debemos tener siempre presente estas dos caracteristicas para brindar un eficiente
servicio y atencién:

5.1 Actitud
v' Tener la disposicion de ser amables y cordiales
v saludar al ciudadano y atender con educacién
v Una adecuada enfonacion.
v Mostrar interés genuino, atento y ayudar para solucionar alguno

problema o pregunta que por parte del ciudadano surja.

5.2 Lenguaje
v' Aprender a escuchar
v Utillizar un lenguaje claro y comprensible hacia el ciudadano,
debemos dar respuestas consistentes
v Use unlenguaje seguroy positivo, y recuerde siempre mostrar empatia
v Ofrecerinformacidn relevante y precisa
v Expresarnos adecuadamente (tono de la voz, palabras asertivas)

Lenguaje no verbal son los signos comunicativos gestuales y corporales, que
debemos aprender a reconocer y controlar, para adaptarlo a las circunstancias.
Ademds refleja la actitud y estado de dnimo.

Establecer contacto visual

Mantener una posicidn del cuerpo elegante y positiva, no cansada o

de desgano.

v' Cuidar la imagen personal con un aspecto aseado y adecuadoe al
puesto de trabajo.

v Mantener limpios, ordenados el lugar de trabajo y espacios en

general.

v
v

é. Canales de atencién y comunicacién
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Canales de atencién y comunicacion
Presenciales Telefonico Virtual Escrito
Oficinas de atencidén Linea fija en Correo Ventanilla de
Bogotd y Regionales Bogotd electronico Correspondencia
Lineas telefonicas | Redes Sociales Buzon de
de las regionales Sugerencias
P&gina Web:
Enlace Buzon
PQRSD

7. Protocolos de atencién y servicio al ciudadano

Los canales de atencidon que ofrece la AUNAP al ciudadano, (se encuentran
descritos en la Carta de Trato digno a la Ciudadania) son el medio a fravés del
cual, se presentan diferentes tipos de requerimientos o solicitudes, y es la
oportunidad de estar en contacto con el ciudadano.

7.1 Atencién preferencial (Guia para Entidades Publicas Servicio y Atencidn
Incluyente )

Es el procedimiento establecido por la entidad para brindar atencion de manera
prioritaria a ciudadanos en situaciones particulares y vulnerables, como lo son
adultos mayores, mujeres embarazadas, adolescentes y personas en condicion de
discapacidad.

Asi mismo se prioriza la atencidén a personas con enfoque diferencial, como lo son
sectores LGTBI, personas en situacion de vulnerabilidad y victimas del conflicto
armado, comunidades afrocolombianas, palanqueras o raizales, y pueblos gitanos,

7.1.1 Atencién para adultos mayores o mujeres embarazadas: Una vez ingresen
adultos 0 mujeres embarazadas a las instalaciones de la entfidad, la persona
encargada de recepcion, se encargara de forma inmediata de la orientacion de
los ciudadanos que cumplan con esta condicién.

7.1.2 Atencién a nifos, nifas o adolescentes: Las solicitudes nifos, ninas vy
adolescentes tienen prelaciéon sobre los demds ya que hay que escucharlos
atentamente y otorgar siempre fratamiento reservado a su solicitud.

7.1.3 Atencidén a personas de Talla Baja: Se define como el frastorno del crecimiento
de tipo hormonal o genético, caracterizado por una talla inferior a la medida de
los individuos de la misma especie y raza.

e Si el punto de atencién no cuenta con ventanillas especiales para
atender a personas de falla baja, adapte la situacién y ubicacion
para que su interlocutor quede ubicado a una altura adecuada para
hablar.
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Cuando camine junto a una persona de baja estatura, disminuya el
paso, ya que la longitud del paso de estas personas es inferior al suyo.
Recuerde ftratar al ciudadano o ciudadana segin su edad
cronoldgica, puede ser comun fratar a las personas de talla baja
como ninos, lo cual no es correcto.

Verifique que durante el proceso de atencién, los elementos
necesarios estén al alcance de la mano de la persona que accede
al servicio.

Tenga en cuenta que las personas de baja estatura requieren equipos
que estén a su altura.

7.1.3 Atencién a personas en condiciones de discapacidad:

Discapacidad fisica: Se entiende por una deficiencia para
desplazarse, usar eficazmente las piernas, los brazos y/o el tronco
debido a una pardiisis, rigidez, dolor entre ofras deficiencias en
comun.

Importante:

Establecer una relacion de aceptacién e igualdad

Preguntar a la persona con discapacidad si requiere ayuda, si la
acepta, solicitele que le explique qué debe hacery como

No tocar sus elementos de ayuda (muletas, bastdn, caminador) ni los
separe de el a menos de que él lo indique

No tome a la persona con discapacidad de los brazos sin que él lo
solicite

No apresurar a la persona ni jalarlo bruscamente

En caso de tener que cargar la silla de ruedas deber ser realizado por
minimo dos personas y de forma en que el ciudadano con
discapacidad lo indique

No dejar objetos recargados en sus elementos de ayuda.

No transportar las personas en silla de ruedas, a menos que él ella lo
solicite.

Discapacidad auditiva: Es un déficit fotal o parcial en la percepcion
que se evalta por el grado de pérdida de la audicién en cada oido.
La discapacidad auditiva aparece como invisible, ya que no presenta
caracteristicas fisicas evidentes y se hace notoria fundamentalmente
por el uso del audifono y en las personas que han nacido sordas o han
adquirido la pérdida auditiva a muy temprana edad o por el modo
de hablar.

Sordas: poseen una deficiencia total o profunda

Hipo acusticas: poseen una deficiencia parcial es decir, que cuentan
con un resto auditivo el cual puede mejorar con el uso de audifonos.
Importante:

Hablar frente a la persona, articulando las palabras en forma clara y
pausada.
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v' Procurar no taparse la boca o voltear la cara, ya que esto le dificulta
leer los labios.

v" No hablar exageradamente.

v Tener cuidado con el lenguaje corporal que se maneje, ya que puede
fransmitir un mensaje diferente.

v Si no se entiende lo que la persona trata de decir, se le puede pedir
que lo repita o que lo escriba.

v Si la persona se comunica escribiendo, procurar que sea breve y
claro.

v Sila persona viene acompafiada de un intérprete, procurar dirigirse a
la persona directamente y no al intérprete.

e Discapacidad visual: Se refiere a las personas con pérdida total de la
vista o pérdida parcial de la vista. Se debe tener en cuenta el campo
visudl (el espacio visible con la mirada fija en un punto) y la agudeza
visual (la capacidad del ojo para percibir objetos).

Las personas con ceguera: Se pueden reconocer ya que utilizan un
bastén blanco con una parte fluorescente, el cual utilizan para
esquivar obstdculos y para que las personas puedan darse cuenta de
que se frata de una persona ciega.

Las personas con disminucion visual: Utilizan un baston verde que
conserva las mismas caracteristicas que el bastdn blanco. Solo
cambia su color para que las personas puedan darse cuenta de que
se tfrata de una persona con disminucion de vista.

Ademds de ambos bastones también utilizan un perro guia, el cual
estd completamente adiestrado para acompanar, guiar, alcanzar
objetos entre ofras funciones.

Importante:

v No halar o tirar de la ropa.

v Hablarle a la persona en un fono moderado y a la vez darle una
informacioén clara y concisa.

v' Orientar ala persona con claridad, usando expresiones claras como:
“"en frente suyo se encuentra”, “voy a sacar una fotocopia a” con el
fin de que la persona esté debidamente enterada.

v Se puede utilizar con tranquilidad las palabras MIRAR, VER...

v Si la persona trae perro guia, no distraerlo, no consentirlo, no darle
alimentos, no sujetar por el arnés, ademdas permitir que el perro guia
ingrese al establecimiento antes que la persona a la cual estd
guiando.

v Sila persona solicita ayuda para movilizarse de un lugar a otro, posar
la mano sobre su hombro o sobre su brazo.

v Sise le entrega algin documento, decirle con claridad cudies son los
documentos.

v Si el funcionario debe retirarse de su puesto, debe informdrselo a la
persona con discapacidad visual antes de dejarla sola.
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v Procurar no tener obstaculos (materas, cables, puertas semiabiertas,
entre ofros) tener sefalizacion en vidrios y puertas transparentes.

o Discapacidad sordo ceguera: Es una discapacidad que resulta de la
combinacion de dos deficiencias sensoriales (visual y auditiva), que
genera en las personas que la padecen problemas de comunicacion
Unicos y necesidades especiales derivadas de la dificultad para
percibir de manera global, conocer, y por tanto interesarse y
desenvolverse en su entorno.

Importante:

v' Se debe informar que se estd presente, tocando suavemente a la
persona en el brazo u hombro.

v Ya que no se sabe si la persona conserva la capacidad visual, tatar
de ponerse en su campo de vision.

v Si la persona ufiliza audifono, procurar hablarle claramente y
vocdalizando correctamente.

v' Si la persona viene con un acompafiante, prestar atencidon a las
indicaciones que nos dé acerca de cudl es el método el cual utiliza la
persona para comunicarse.

v También se puede dirigir a la persona escribiéndole en un papel
blanco con letras grandes y en preferencia con tinta negra.

e Discapacidad cognitiva: se entiende por una disminucion en las
actividades cognitivas e intelectuales del individuo entre estas
discapacidades las mas comunes son. El autismo, el sindrome down,
el sindrome asperger y retraso mental. Esta discapacidad afecta
principalmente el desarrollo de la parte verbal y matematica de las
personas que la padecen.

Importante:

v' Dirigirse directamente a la persona y no a su acompanante, recuerde
incluirla siempre en las conversaciones.

v Debe presentdrsele informacion preferiblemente visual con mensajes
concretos y cortos.

v Mantenga la calidad en la atencién prestada, el hecho de que la
persona no entienda con la misma velocidad que los demds no
significa que se deba dar un servicio de menor calidad

v Sea paciente al hablar con una persona con discapacidad
intfelectual al dar explicacién y escucharlo.

o Discapacidad mental: Se entiende por discapacidad mental que es
un trastorno definido por la presencia de un desarrollo mental
incomplefo o detenido, afecta las funciones cognitivas, las del
lenguagje, las motrices, la socializaciéon y la adaptaciéon al ambiente.
Importante:

v Dirigirse con respeto

v Redlice el saludo de manera habitual
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v Redlice preguntas cortas de manera en lenguaje claro y sencillo

v Confirme que la informacién brindad fue comprendida

v' Tenga en cuentas las opiniones y sentimientos expresados por estas
personas

7.2 Atencioén presencial A

La AUNAP brinda una atencién presencial a los ciudadanos, para que accedan a
informacién mas directa o realizar diferentes tramites o consultas y estd integrado
por la oficina de atencidn al ciudadano en Bogotd y las oficinas en cada regional,
facilitando la comunicacién entre la entidad y el ciudadano,

Este tipo de atencién inicia desde que el ciudadano ingresa a nuestra entidad, su
primer contacto es con las recepcionistas ubicadas en los piso 6 o 14, si es necesario
se direcciona a Atencion al Ciudadano.

Se atienden consultas respecto a pefticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncics, estado de los trdmites, notificacion de actos administrativos vy
radicacion de documentos.

7.2.1 Protocolo general en atencién presencial

v' Saludar al ciudadano, tan pronto se aproxime procurando no tener
objetos que obstaculicen su paso.

v Ingresarlo en la base de datos de visitantes, fecha y hora, luego llamar
a la respectiva area a donde se va a dirigir. Pedirle la cedula,

v Si requiere ser atendido por el drea, se le indicard al ciudadano el
lugar al cual debe dirigirse.

v Al terminar la visita del ciudadano, ingresar en la base de datos la
hora de salida y asi dar por terminado la atencidn presencial.

v Deje lo que esté haciendo mientras sirve al ciudadano o ciudadana;
esto le hard sentir que él o ella merece toda su atencion.

v Asienta en senal de comprension.

v Si es posible, utilice el nombre del ciudadano(a), antecedido por
"sefior, senora o seforita"

Debemos evitar:

En elmomento de la atencidn presencial, debemos tener en cuenta el omitir ciertas
palabras, acciones o gestos las cuales pueden incomodar a la persona a la cual
nos dirigimos, por ejemplo:

v No saludar o despedirse del ciudadano.

v Tutear.

v Utilizar la frase “me entiende”, ya que puede ser descortés y ofensivo
para el ciudadano. '

v Gritar en lugar de hablar.

v' Primero escuchar al ciudadano.




Cédigo:

Version: 1
ﬁg}ﬁﬁf PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO AL CIUDADANO Fecha: I'ebrero 26 de
OF ACUICUITURA ¥ FESCA 2018

Pagina 10 de 15

v Acercarse mucho a la persona al momento de hablar con ella.

v'Ignorar al usuario.

v' Bostezar o sefdlar.

v' No mirar al ciudadano cuando estd dirigiendo la palabra el
funcionario, dar la espalda, aspecto de burla, o secretearse con ofro
funcionario.

v ni refoque su maquillaje en su puesto de trabajo ni a la vista de las

ciudadanas y ciudadanos.
v" No coma ni mastique chicle mientras estd en su puesto de trabgijo.

El puesto de frabajo desde donde se atiende al ciudadano: estard siempre bien
presentado:
v" Mantenerio en perfecto orden y aseo.
v Las carteras y demds elementos personales (celulares) deben ser
guardados fuera de la vista del ciudadano(a).
v" No se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas,
fotos, adornos y juegos en el puesto de trabajo.
v No se consumiran comidas ni bebidas en los puestos de trabajo.
v La papeleria e insumos deben estar guardados en las gavetas del
escritorio.
v' Mantén tu lugar de trabajo ordenado

7.4 Atencién virtual

Este canal hace como referencia las tecnologias de comunicacién y de
informacion para la atencién publica que garantizard la oferta de informacion,
trGmites y servicios, asi como la participacion ciudadana para dar un impulso
determinante al Decreto 1151 de 2008 y la estrategia Gobiemno en Linea, la cual
pretende lograr la inclusion social y en la competitividad del pais a través de la
apropiacion y el uso adecuado de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC). Al utilizar los medios digitales se obvian desplazamientos y
tiempos para realizar tramites.

7.4.1 Protocolo de Atencién Virtual

La atencién virtual facilita el acceso, uso, apropiacién y fortalecimiento, por parte
de los ciudadanos a informacién pertinente, veraz en linea y oportuna sobre los
servicios que presta la AUNAP.

Se encuentra informacion de interés general sobre la AUNAP en la pdgina WEB, se
reciben cualquier tipo de PQRSD por medio del correo electrdnico de atencién al
ciudadano y difusidon de informacion y noticias de interés de la AUNAP, en las redes
sociales. A través de las redes también puede formular sus peticiones, consultas,
solicitudes, quejas y reclamos.

Para dar cumplimiento a este protocolo se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:

v Tenemos un correo institucional al cual no puede acceder un tercero

10
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La imagen que tengamos en la cuenta de correo institucional debe
guardar cierto profesionalismo ya que mostramos la cara de la
entidad, no publiqguemos fotos como si fuera alguna red social
personal.

Confirmar si la solicitud refiere a la entidad; de lo contrario remitirla a
la oficina de Servicio al Ciudadano y se debe informar de ello al
ciudadano

En el campo "destinatario” designar la persona a quien se le enviara
la respuesta

En el campo "asunto™ especificar de una manera concisa el tema a
tratar

Verificar si el mensaje se envio a apersonas que realmente lo
necesitan, muchas veces lo envian a terceros con el fin de dar a
conocer que el mensaje si se respondid, y no para un tema
importante.

Utilizar siempre un tono impersonal

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

Prestar mucha atencién a lo que dice el mensaje muchas veces un
correo electronico suele ser més largo y dificil de entender.

Redactar oraciones cortas y precisas, si el mensaje es largo separar
por parrafos.

No usar mayUscula sostenida a menos que sea necesario, se puede
usar negrilla para resaltar alguna palabra o idea.

Revisar el coreo antes de enviarlo, asi podemos corregir cualquier
error y evitar generar una mala impresién ante el ciudadano.
Finalizacidon de respuesta a la solicitud, debemos tener en cuenta el
colocar todos los datos necesarios bajo la firma, para que la persona
lo identifique y pueda colocarse en contacto de ser necesario:

Firma para el correo AUNAP

AU NAP Nombre y apellidos del servidor

AUTORIDAD NACIONAL Cargo - area
DE ACUICULTURA Y PESCA

Calle 40A No 13-09 Piso 6. Edificio UGI
Bogota, Colombia

4 PBX: (571) 3770500

L TODOSPORUN | WWW.aUNap.gov.co

NUEVO PAlS

P22 FQUIDAD COUCATION Frotege ef medio ambiente, no imprimas
este mensaje sf no es necesario,

11
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7.5 Atencion escrito

Por medio de este canal el ciudadano puede realizar comunicaciones escritas,
solicitar informacién y algun tipo de solicitud. También hace referencia a las PQRSD
que el ciudadano redliza por escrito y radica en la ventanilla.

La AUNAP cuenta con un buzdn de sugerencias en un formato establecido, se
encuenfra en Bogotd pisos 6, 14 y 15 y en cada una de las regionales,
mensualmente se abre con un testigo y se deja constancia en un formato con firma
de la cantidad de PQRSD que ingresaron, esto con el objetivo de mejorar el servicio
en la enfidad.

7.6 Atencién telefénica

Este canal es utilizado a nivel central en Bogotd y en las oficinas de las regionales
donde cuenta con extensiones a fodas las areas en las instalaciones de la AUNAP
y orienta al ciudadano sobre sus necesidades a nivel nacional y se orienta
consultas de tramites, requisitos, solicitudes e informacién en general.

Siguiendo el siguiente protocolo, usted puede prestar un adecuado servicio de
atencién al ciudadano o internamente telefénicamente:

8. Protocolo General de Atencidn y Servicio telefénico

Los protocolos son las herramientas que cuenta el servidor publico, para asegurar
un servicio adecuado.

Lineamiento

uncionario) de (Grea donde laboral.

Pregunta al Ciudadano
2 sobre su peticidn o 2En que le podemos servire
_solicitud.

compefencxo de Ia oufondc:d
nal de Acuicultura ’Pescqz
tinuar con Ic oc’nwdczd
~lo es, IndlCOl’ “que no es de"’
Compe’renCIo de la AUNAP si sabemos
E ,mformorle donde se debe comunicar.

rsolicitud |
- ;:Lineamiento1
o o Bscuche dl gigdaddno. ol
/‘_Tenga amc:bthdad y respefo por I
.~ ciudadano.
¥ No se comprome’ro con ’remcs que no
v "“pUedc: cumplir.
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lndlque claramente el procedimiento y los
hempos esfcblecrdos por Iey de respues'ro ~

Por via telefénica:

1. Siesinformacién de nuestro conocimiento
indicarle claramente al ciudadano.

2. Sino esde nuestro conocimiento, indicarle
esto al ciudadano e informarle nimero de
extension del drea encargada y dejarle
saber la extensibn de Servicio al
Ciudadano para futuras comunicaciones.

Resolver el requerimiento | Por correo electrénico:

4 | de competenciade la 1. Verificar que la informacidén de respuesta

AUNAP, sea la requerida en la solicitud del
ciudadanoy cumpla con los pardmetros
establecidos y politicas de la entidad.

2. Direccionar a Servicio al Ciudadano para
su reporte y No. De requerimiento.

3. Informar en el correo la transferencia a

Servicio al Ciudadano.

Sl se reqwere ayudq de un ’remc desconoc:ldo
| consulte con un funcionario copocn’rodo para.
,f_;dor respues’rc o Ilc:me ’relefomcemenfe al oreo‘

sn es poksibwle la otencnon felefonlco '
v Transferir llamada al areo compe‘ren’re de
la AUNAP :

Direccionar el
requerimiento al drea
6 competente de la
AUNAP.

Aseglrese de que el direccionamiento sea el
correcto al drea competente de la AUNAP,
numero de teléfono o extensidén a transferir a
llamada al ciudadano y persona de contacto.

| Importante: Remitase al directorio de la AUNAP.
i edo colaborar en algo ‘md&s? Muchas
| gracias por su comunicarse con la Au’rondod
| Nacional de Acuicultura y pesca.
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Si debe hacer que el ciudadano o ciudadana espere:

v Expliquele porqué debe pedirle que espere y dele un cdiculo
aproximado del tiempo que tendrd que esperar.

v’ Al volver a tomar la llamada diga: "Muchas gracias por esperar’.

v Informarle si debe transferir la llamada, la extensién y nombre de la
persona que lo atenderad.

v Digale ala persona a quien le transfiere la llomada el nombre de
quien llamay el asunto.

v Permita al ciudadano(a) colgar primero.

Para recordar...

v Se debe contestar maximo a los tres (3) timbres de la lamada.

v No dejor a la persona esperando demasiado tiempo (40 segundos es
mucho).

v Reduzca el minimo la cantidad de veces que trasfiere la lamada.

v Es necesario que el funcionario hable con nitidez, con una buena
arficulacion y vocalizacion para que el ciudadano comprenda el
mensaje.

v Se debe ser persuasivo y contundente; para ello es importante hacer
énfasis en las palabras claves de la conversacioén.

v Dar al ciudadano una atencién completa y exclusiva durante el
tiempo de la comunicacién.

Muy Importante...

v’ Bvitar apagar, no contestar o silenciar los teléfonos del servicio. Todas
las llamadas se deben contestar.
v Abstenerse de comer durante la atencidn de la llamada

Independiente de la oficina o punto de contacto en el que se establezca
comunicaciéon es importante tener en cuenta:

v Uso de un lengudje claro y sencillo: Evitar al méximo la utilizacion de
lenguajes técnicos y/o términos legales. De ser necesario citar
informacion de este tipo debe hacerse como informacion de soporte,
pero siempre dando prioridad a la informacién explicita.

v Cordialidad en la comunicacién: Durante todo el tiempo de contacto
con el ciudadano deben mantenerse las normas bdsicas de cortesia.

v" Divulgar el uso de los puntos de contacto existentes: es importante
incentivar al ciudadano al uso de los canales de comunicaciéon no
presenciales (Portal Web, correo electronico, redes sociales etc.)
informdndoles los beneficios y comodidad que presenta su utilizacion.
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9. Consideraciones generales para la atencidn de situaciones dificiles

Dado el caso en muchas ocasiones puede llegar a las entidades ciudadanos-
usuarios inconformes, confundidos, ofuscados, o furiosos, es necesario tener en
cuenta las siguientes consideraciones para facilitar el servicio:

v' Mantenga una actitud amigable.

v' Deje que el ciudadano se desahogue no lo inferrumpa.

v' Evite pedir al ciudadano que se calme.

v' Evite cdlificar el estado de dnimo del ciudadano.

v' Hdgale saber al ciudadano-usuario que lo escucha con atencién.

v Ofrézcale disculpas sies el caso y hdgale sentir que usted comprende
su situacién.

v Enféquelo en el problema, evite tomar la situacién como algo
personal.

v Empiece a solucionar el problema.

Obtenga de su interlocutor toda la informacién que necesite.

v Verifique con el ciudadano la calidad y cantidad de la informacién
obtenida repitiéndole todos los datos.

v" Ponga al ciudadano una alternativa de solucién sin prometerle nada
que no pueda cumplir.

v' Si el mismo problema se presenta con otfro ciudadano, inférmelo a su
jefe inmediato para que la solucién sea de fondo.

v Invite al ciudadano o presentar formalmente su descontento
mediante una queja o reclamo e inférmele que a partir de esta
comunicacion la entidad estudiara la solucién y planteara mejoras al
interior.

<
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