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1.8 Servicio al público, normas, formularios y protocolos de atención. Numeral: 1.8.4. Protocolos de Atención. 
 
PRESENTACIÓN 
 
En   el  marco de la  política de Buen Gobierno que  busca la generación de valor público  y  el   incremento 
de la confianza de los ciudadanos en las entidades y los  servidores  públicos, es importante recordar que el 
ciudadano es el eje fundamental de la Empresa Municipal para la Salud, “EMSA”- Lotería de Manizales y  debe 
ser el Estado quien esté al  servicio  de  sus necesidades   y    requerimientos.  
 
Bajo esta premisa, la  Empresa Municipal para la Salud, “EMSA”- Lotería de Manizales orienta sus acciones hacia 
la  mejora continua de sus procesos internos, la entrega de productos y servicios que cumplan  con los   
requisitos   y expectativas de los  ciudadanos, la calidez, conocimiento  y orientación de los servidores públicos y 
la optimización de los recursos, con el fin  de garantizar la excelencia en el servicio. 
 
De   acuerdo  con  lo   señalado en  el artículo 2º de la Constitución política, el servicio a la    ciudadanía,    es  un  
fin esencial  del Estado y en desarrollo de este  mandato  constitucional, la Empresa Municipal para la Salud, 
“EMSA”- Lotería de Manizales presenta  el  siguiente PROTOCOLO DE SERVICIO AL CIUDADANO, para los  
distintos canales de atención,  con la  intención de que, por medio de un nuevo enfoque de las relaciones 
entre los  funcionarios de la entidad y la ciudadanía, los  parámetros de servicio se hagan cada vez  más 
incluyentes, informados, igualitarios   y satisfactorios. 
 
ALCANCE 
 
Este protocolo busca facilitar la  interacción entre los  servidores públicos de la  Empresa Municipal para la Salud, 
“EMSA”- Lotería de Manizales y los  ciudadanos, generando mayor capacidad de respuesta de cara a la 
ciudadanía y  definiendo pautas que se dirijan a incrementar la calidad del servicio y calidad de vida tanto de 
quienes atienden como de quienes solicitan nuestros servicios. 
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Se  espera que esta guía sirva de punto de partida para que la  Empresa Municipal para la Salud, “EMSA”- 
Lotería de Manizales, materialice las  cualidades de un buen servicio en  acciones específicas que satisfagan 
tanto al cliente interno como externo. 
 
GENERALIDADES 
 
Atributos del  buen servicio: Un servicio de calidad debe cumplir con ciertas características que permita cumplir la 
expectativa de la ciudadanía al acceder a los servicios de la Empresa Municipal para la Salud “Emsa- Lotería de 
Manizales. 
Estos son los atributos que esperan las personas de nuestra atención. 
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CANALES DE ATENCIÓN 
 
Los canales de atención son los medios y espacios dispuestos por la Empresa Municipal para la Salud “Emsa- Lotería 
de Manizales para que los   ciudadanos realicen trámites y soliciten servicios, información, orientación  o 
asistencia relacionada con el que hacer de la ent idad. 
 
 
RECOMENDACIONES PARA LA ATENCIÓN A PERSONAS ALTERADAS 
 
 

 En muchas ocasiones llegan ciudadanos Inconformes, confundidos, ofuscados, o furiosos.  
 En estos casos, se recomienda: 
 Mantenga una actitud amigable y mirando al interlocutor  a los ojos; no  se  muestre agresivo verbalmente, ni con los 
gestos  ni con la postura corporal. 

 Deje que el ciudadano  se desahogue, escúchelo atentamente, no lo interrumpa ni entable una discusión con él. 
 Evite calif icar su estado de ánimo.  
 No tome la situación como algo personal, la ciudadanía se queja de un servicio, no de la persona. 
 No pierda el control; si el servidor conserva la calma  es  probable  que el   ciudadano también se calme. 
 Cuide el tono  de la voz: muchas  veces no cuenta tanto qué se dice, sino  cómo se dice. 
 Use frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que sí”, que demuestran consciencia de la causa y el malestar del 
ciudadano. 

 De alternativas de solución que aunque  no sean  exactamente  lo  que  el  ciudadano quiere, ayuden a solucionar 
aceptablemente la  petición   y  le  muestren  que   él  es importante y la intención  es prestarle  un servicio de calidad a pesar de 
las limitaciones 

 Si el mismo  problema   ocurre  con  otro ciudadano, informe al jefe inmediato  para dar una solución de fondo. 
 Si un usuario es grosero o violento, también es obligatorio exigirle respeto  de  manera cortés. 
 Si el ciudadano  persiste en su actitud, debe llamar  a  su  jefe  inmediato   y  cederle  el manejo de la situación. 



  
PROTOCOLO  
ATENCION AL CIUDADANO 

 
  

                                                                                                                                                                     Manizales, Año 2022 
    
 

4 

 
PROTOCOLO DE ATENCIÓN PRESENCIAL 
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TÉCNICAS QUE DEBEN  APLICARSE 
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN PERSONALIZADA 
 
FUNCIONARIOS PRESTADORES DE SERVICIOS 
 
Su rol es atender al usuario para la realización de su trámite/o servicio. 
 
Los funcionarios prestadores de servicios deben saludar con una sonrisa, haciendo contacto  visual y 
manifestando  con la expresión de su rostro la disposición para servir: “Buenos días/tardes/noches”, “Bienvenido/a 
a la Empresa Municipal para la Salud “Emsa- Lotería de Manizales”, ¿En qué le puedo servir?”. 
 
Debemos 
 
Verificar que entienden la  necesidad con frases  como: “Entiendo  lo  que usted requiere…”. 
 
Si la solicitud no puede ser resuelta en ese  punto  de  servicio,   el    servidor público debe: Explicarle al  ciudadano 
por qué debe remitirlo a otro punto. 
 
Si el lugar no se encuentra en la misma sede, darle por escrito la  dirección el horario de atención, los  documentos 
que debe presentar y  si  es posible, nombre del servidor que lo atenderá 
 
Si  el  punto al  cual debe  remitirlo se encuentra ubicado en el mismo lugar, indicarle a donde debe dirigirse. 
 
SI LA SOLICITUD DE SERVICIO ES DEMORADA: 
 
Si la solicitud no puede ser resuelta de forma oportuna, al servidor público le corresponde: 
 
Explicarle al ciudadano la razón de la demora. 
 
Informar la  fecha  en que recibirá respuesta y el medio por el cual se le entregará 
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ATENCIÓN PREFERENCIAL 
 
Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares, como adultos mayores, mujeres 
embarazadas, niños, niñas y  adolescentes, población en situación de vulnerabilidad, grupos étnicos 
minoritarios, personas en condición de discapacidad y personas de talla baja. 
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CONDICION DE DISCAPACIDAD: 
Recomendaciones generales: 
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PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD: 
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PROTOCOLO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA 
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PROTOCOLO DE SERVICIO Y ÉTICA TELEFÓNICO   ¿Cómo contestamos en Emsa- Lotería de Manizales? 

EMSA- Lotería de Manizales”, 
        

Ejemplo         Buenas tardes, habla Yolanda  
 
 
PARA HABLAR POR TELÉFONO  
  
El micrófono 
 
Mantenga el  micrófono frente  a la boca a una distancia aproximada de 3  cm. Retire de  la   boca cualquier 
objeto que dificulte la vocalización  y la  emisión de la  voz, como esferos, dulces, chicles, etc. 
 
El Auricular 
 
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 buscar la información requerida por el ciudadano. 
 
Funciones del teléfono 
 
Aprenda como utilizar todas  las funciones del teléfono,  cómo 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    enérgico   que 
demuestre seguridad y disposición a servir. Pronuncie claramente 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 usada en persona 
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PROTOCOLO DE ATENCIÓN VIRTUAL. 
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ATENCIÓN POR CORRESPONDENCIA 
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