PROTOCOLO
DE SERVICIO AL
CIUDADANO

| 1) "ogusloque hogos, hauk fon bien poro que welvny
odemds froigon o sus amigos”

2 “Dale o cliente siempre mds de lo que espera”.

i g)  Locoldod ety senice, depencedelo
colidad de fu persona”
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QUE ES SERVICIO AL CIUDADANO?

Es el conjunto de actividades internas desarrolladas que buscan satisfacer con compromiso
las solicitudes, requerimientos, expectativas e inquietudes de las personas.

En la Empresa Municipal para la Salud se propende porque los ciudadanos que
establezcan contacto con la entidad, por cualquier canal de atencién establecido, obtengan
con calidez y amabilidad, la informacion clara, precisa, confiable y oportuna que propenda
por la satisfaccion positiva de los usuarios por el servicio prestado.

Los ciudadanos o interesados en los servicios de Emsa son el eje principal de la gestion de
la Institucién, por lo tanto, son atendidos adecuadamente, en reconocimiento de sus
derechos.

PROTOCOLO

DE SERVICIO AL

¢COMO PRESTAR UN SERVICIO DE CALIDAD AL CIUDADANO? CIUDAGEE

Los ciudadanos son la razén de ser, por ende, requieren del compromiso de los servidores
de atenderlos con dedicacion, esfuerzo y calidad, siendo ellos los evaluadores de las
acciones que se ejecutan orientadas al servicio al ciudadano, para reforzar propdsitos,
actitudes, habilidades y conductas adecuadas de servicio, a través, de los diferentes
canales de atencion para interactuar con los ciudadanos.
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Reconozca y valore a los seres
humanos siendo consciente
de nuestras diferencias.

Un servicio de calidad debe cumplir @
con ciertas caracteristicas que ¥,
permita cumplir la expectativa de la eschisynt ol s

ciudadania al acceder a los
servicios de la Empresa Municipal
para la Salud Emsa- Loteria de

Maniza|es Dé una atencion basada en
las normas y procedimientos
certeros.

Estos son los atributos que esperan .

las personas de nuestra atencion: @

Perciba lo que el ciudadano
siente y pongase en su lugar.
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Atienda a todos los
ciudadanos sin distingos,
ni discriminaciones.

& Q’

Brinde una atencién en el
momento adecuado, de

acuerdo con los procedimientos
, Yalodivulgado al ciudadano

[y

&

Resuelva lo pedido.

Atienda basado en la vocacion
del servicio, expresada mediante
el animo, la postura corporal, los
gestos y el tono de voz
dispuestos para servir a los
demas.

GENERALIDADES

 Atributos del buen servicio
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WUNDAMIENT S PARA PRESTAR UN. |
EXCELENTE SERVICI i
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PERSONAS EN SITUACION DE VULNERABILIDAD - ATENC'ON |
PREFERENCIAL

SC- 2000034

Son las victimas de la violencia, los desplazados y las personas en situacion de
pobreza extrema. En desarrollo del protocolo, le corresponde al servidor publico:

° Dignificar a una persona que ha ° Escuchar atentamente y orientar sin

sufrido situaciones extremas. mostrar prevencion hacia el
interlocutor.

ADULTOS MAYORES Y MUJERES EMBARAZADAS

o Una vez entran a la sala de espera, el o La atencion dentro de este grupo Es aque"a que se da
servidor publico debe orientarlos de personas se realiza por orden de B i .
para que se sitien en las areas llegadia. prioritariamente a ciudadanos en
destinadas para ellos. i % i
situaciones particulares, como
adultos mayores, mujeres
ATENCION A NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES embarazadas, nifos, nifas y
Los nifos, niNnas y adolescentes pueden presentar solicitudes, quejas o reclamos adolescentes, p0b|aCién en
directamente sobre asuntos de su interés particular. En caso de atencion : s L ays
presencial: Tienen prelacion en el turno sobre los demas ciudadanos. §|tu.aC|on qe V‘.Jln?rablhdad’ grupos
ex=n étnicos minoritarios, personas en
condicion de discapacidad vy
SR D MeaE e personas de talla baja.

A este grupo pertenecen los pueblos indigenas,comunidades afrocolombianas,
palenqgueras o raizales y pueblos gitanos.

El servidor publico debe:

Identificar si la persona puede comunicarse Solicitarles los documentos, también por
en espanol, sino, debe pedirsele a la persona medio de senas, de modo que al revisarlos
que explique con senas la solicitud. Puede se comprenda cual es la solicitud o tramite.

ser un procedimiento dispendioso, exigira
paciencia y voluntad de servicio.
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PERSONAS CON DISCAPACIDAD
VISUAL PARCIAL O TOTAL.

CONDICION DE
DISCAPACIDAD

RECOMENDACIONES GENERALES:

identificar las diferentes condiciones de discapacidod,

@ [dentificar las diferentes condiciones
de discapacidad.

© Evite tratar a las personas adultas @ Antes de llevar a cabo cualquier
con discapacidad como si fueran accion de ayuda pregunte:
nifios. Hay que evitar hablaries en

L]

Evite tratar a las personas aduitas
con discapacidad como si fueran
nifos. Hay gue evitar hablarles en
tone anifiade, consentirles la cabeza
o comportamientos similares.

Mire al ciudadano con naturalidad
y no haga ni diga nads que le
incomode coma risas  burlonas,
miradas de doble sentido o
comentarios imprudentes.

Antes de llevar a cabo cualquier
accion de  ayuda pregunte!
“:Desea recibir ayuda? JComo
desea que le colabore?”.

Cuando la persona lleve un
acompanante, debe ser fa
persona con discapacidad la que
indique si ells realizara la gestion
directamente o prefiere gue lo

haga su acompafnante.

]

PERSONAS SORDAS

Identificar las diferentes condiciones
de discapacidad,

Es preciso informar que se estd
presente tocando a la persona
suavemente en el hombro o brazo.

Si la persona esta concentrada en
la realizacion de otra tarea, espere
hasta que pueda atender,

Dado que no se sabe i i3 persona

tono anifado, consentirles la cabeza
o comportamientos similares.

Mire al ciudadano con naturalidad
y no haga ni diga nada que le
incomode como risas burlonas
miradas de doble sentido ©
comentarios imprudentes,

&9

conserva capacidad visual, trate de
ponerse dentro de su campo de vision,

Si la persona usa audifono, dirfjase a
elia vocalizando correctamente.

Atienda las indicaciones  del
acompanante sobre cual es el
método que la persona prefiere para
comunicarse.

":Desea recibir ayuda? :(Como
desea que le colabore?”.

Cuando la persona lleve un
acompanante, debe ser la
persona con discapacidad la que
indique si ella realizara la gestion
directamente o prefiere gue lo
haga su acompanante

PERSONAS EN

CONDICION DE
DISCAPACIDAD
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PERSONAS DE
TALLA BAJA

@ Siel punto de ater

con ventanillas
atender 3 personas
busque la forma
nteriocutor quec
aitura adecuada para hablar
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DISCAPACIDAD

PERSONAS CON DISCAPACIDAD
FISICA O MOTORA

@ Lvite wcar o cambiar de
nstrumentos  de
muletas, carninadar o bastan,

ea paciente tanto al
como cuchar pues puede
que la persona se
en entender los con 5

sumMinistrar 3 mftormacion

requerida

100 ANOS

CUMPLIENDO SUENOS
[ DESDE 1922

CONDICION DE

3 de ruedas,
una distancia

PERSONAS CON DISCAPACIDAD
COCNITIVA Y MENTAL

on de

Yac

CON Mensajes concret:

s, en lenguaje

entificar la

PERSONAS EN

CONDICION DE
DISCAPACIDAD




Este es un canal en el que ciudadano y servidores interactian en persona
para realizar tramites, solicitar servicios, informacidén, orientacién o

$C- 700003 asistencia relacionada con el quehacer de la Entidad
£l civdadano
ingresa a lo
i dependencia

inferactie con
el ciudadano
siendo un
orientador

Despidase y 6/

preparese para

atender el Entregue el turno

A e i :

ciodadana indiaue o casita - PROTOCOLO DE

ATENCION PRESENCIAL

_____ A .

L g D ] feet 7
&, )

;?@ tLame al (AER.)
A ciudadano
utilizando el

mure prceamane
P v establacido

Atienda el
civdadano
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Por este canal es posible la interacciéon en tiempo real entre el servidor publico de la
entidad y el ciudadano a través de las redes de telefonia fija o0 moévil. Pertenecen a este
SG-2000034 canal los teléfonos fijos y conmutadores.

PROTOCOLO

DE ATENCION
TELEFONICA
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PROTOCOLO DE SERVICIO Y ETI EFONICO ¢(Como contestamos en Emsa- Loteria de Manizales?
"- EMSA- Loteria de Manizales”

&)

&
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Ejemplo Buenas tardes, habla Yolanda

PARA HABLAR POR TELEFONO

El microfono

Mantenga el micréfono frente a la boca a una distancia aproximada de 3 cm. Retire de la boca
cualquier objeto que dificulte la vocalizacion yla emision de la voz. como esferos, dulces, chicles, etc

El Aurlcular

Sostenga el auricular con la mano contraria a la que se usa para escribir. con el fin de tenerla libre para
anotar los mensajes o para acceder al computador y buscarla informacion requerida porel ciudadano

Funclones del teléfono

Aprenda como utilizar todas las funciones del teléfono, cédmo transferir una llamada o poner una
llamada en espera

La voz y el lenguaje

Utilice un tono de voz reforzando el mensaje que se quiere transmitir Use un  tono vivaz y energico
que demuestre seguridad y disposicion a servir Pronuncie daramente las palabras, sin  dejar de
pronunciar ninguna letra, respire tranquilamente de forma que las palabras se formen bien. La velocidad
con que se habla por teléfono debe ser menor a la usadaen persona
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SERVICIO Y ETICA
TELEFONICA
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%W’ Exclusivamente los funcionarios que laboran en la Oficina de
G- 2000034 correspondencia, estan autorizados para recibir la correspondencia
que trae el ciudadano:

Este canal permite a los
ciudadanos, por medio de
comunicaciones escritas,

,,.\-.L e realizar tramites y solicitar
‘ ek i servicios, pedir informacion,

informele al ciudadano. En

caso e que insista en orientacion o asistencia
relacionada con el quehacer de
la entidad y del Estado.

t al y
Ja iendo “Buenos
dias/tardes, ;en qué

ie pLials servics” radicarlo, recibalo

Asigne un nimero de radicado a
cada documentg, la numeracion
debe hacerse en estricto orden de

o

Destape el sobre y verifique

gue tenga contenido, nombre,
identificacion, direccion completa

llegada o salida. Los numeros de e Rolifc it ParAare tolafonics ATENCION POR
radicado no deben estar repetidos,
enmendados o tachados.

y anexos en caso que aplique | . CORRESPONDENCIA

.
Firme y selle (a copia o Registre nombre de quien
planiila del remitente e recibe, fecha y hora de
informe al ciudadano el recibe y numero de folios,
procesc que sigue en la sin cubrir o alterar el texto

entidad del documento.
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Respuestas

Cuando las respuestas incluyan datos
QUEe MO Se puedan enviar via correo

eCctronico :v'sr confidencialidad, debe
ut % zar el servicio de correo certificado

por medio de la Oficina de atencion al

USUano vy COrmespong fencis

Uso del correo electrénico

.

il servidor publico es respo
usO del correo,

sable deli
razon por la cual Nno debe
permitirie a terceros acceder, Nno debe
sarse para temas personales, ni para

viar cadenas o distribuir mensaies

TECNICAS QUE DEBEN

APLICARSE AL ENVIAR
UN CORREO ELECTRONICO

Imprimir los correos ele
unicamente en los casos en que sea

absolutamente necesario manipular o
conservar una copia en papel
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