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1. INTRODUCCION

En atencion a la normativa existente y con el objetivo de garantizar un protocolo adecuado
de atencion al ciudadano , el plantel educativo establece los siguientes parametros u
orientaciones para que la ciudadania que utilice los servicios tenga una eficiente y eficaz
prestacion del servicio satisfaciendo su necesidad en condiciones claras, respetuosas y de

fondo.

Por este motivo la Institucion Educativa Liceo Nacional ejecuta mecanismos para los
servidores publicos ofrezcan un mejor servicio.

Servidor PUblico

https://www.google.com/search?g=servidor+publico&sxsrf=ALeKkOOAOHIJRZDJe6xpVUO-
V1bagnQxnw:1609790399738&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwiRn8HHilPuAhVOMt8KHTcaDRoQ_AUo0AXoECBcQAwW&biw=1366

&bih=625#imgrc=kxyNOsqkELDF2M



2. VALORES DEL BUEN SERVICIO

Respeto Amabilidad Incluyente

Efectivo Oportuno




"‘

3.SITUACIONES GENERALES DEL BUEN SERVICIO

El servidor publico debe conocer los tramites
y servicios de su dependencia y en general de
la entidad para poder dar solucion o remitir al
funcionario competente, no utilizar respuesta
CoOMmo:

“No se
“Vuelva manana
“Ya cerramos
“Eso no me toca a mi

una mala imagen del

Dado que da
entidad y mal

funcionamiento de Ia
disposicion de servicio

El servidor publico bajo ninguna circunstancia
debe recibir pagos, regalos o dadivas a
cambio de un buen servicio al ciudadano.
Hacerlo lleva responsabilidades legales

El servidor publico debe tener un actitud de
escucha, respetuosa ante el usuario, no
interrumpirlo, brindar un trato personalizado




La comunicacion debe ser clara y sencilla sin
tecnicismo, abreviaturas o jergas

No comer en el puesto de trabajo, masticar chicle,
realizar actividades como maquillarse o arreglarse
las unas frente al ciudadano; o hablar por celular
O CONn Sus companeros -Si N0 es necesario para
completar la atencion solicitada-, le hace percibir
al usuario que sus necesidades no son
iImportantes

Permanecer en el puesto de trabajo; en
caso de dejarlo por un corto periodo de
tiempo, informar el motivo del
desplazamiento y el tiempo de demora

Salude amablemente a su USUARIO Inicie la
conversacion con esta frase: “sBuenos dias o
tardes senor Pedro Garcia (por ejemplo)
bienvenido le atiende Diana Salgado (por
ejemplo) en qué le puedo servir?” Sorprenda
favorablemente a su usuario, con un trato
cordial, espontaneo y sincero.




4. PROTOCOLO PRESENCIAL

1. Salude de manera cordial, realizando contacto visual con el usuario, indiquele su nombre
y manifieste en que puede colaborar.

2. Escuche de manera atenta la necesidad del usuario , sin interrumpirlo, brinde la mayor
informacion posible relacionada, en caso que lo solicitado no sea de su dependencia
indiquele las instrucciones del punto de atencion correcto, EJEMPLO: Para su tramite es
necesario que se remita a la oficina de TESORERIA, con la funcionaria DIANA SALGADO, y se
da las indicaciones de ubicacion .

3. En la atencion del usuario responda las preguntas realizadas y brinde la informacion de
manera clara y resumida.



4. Si el servidor publico tiene que retirarse del puesto de trabajo, antes debe dirigirse al
ciudadano para: * Explicarle por qué debe hacerlo y ofrecerle un calculo aproximado del
tiempo que tendra que esperar. ¢ Pedirle permiso antes de retirarse y esperar la respuesta.
» Al regresar, decirle: “Gracias por esperar”

5. Para finalizar debe retroalimentar al ciudadano sobre los pasos a seguir cuando quede
alguna tarea pendiente. * Preguntarle, como regla general: “sHay algo mas en que pueda
servirle?”. « Despedirse con una sonrisa, llamando al usuario por su nombre y anteponiendo
el “Sr.” o “Sra.”




5. ATENCION PREFERENCIAL

* La atencion es este grupo es por orden de llegada.

Adultos mayores y mujeres
embarazadas

* Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos como ,chiquito” o
,mijito®, entre otros

* Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la edad.

Ninos, ninas y adolescentes

G ru pOS étn iCOS m | norita rios e |dentificar si la persona puede comunicarse en espanol, o si necesita

intérprete sino se puede tratar de realizar la comunicacion por senas

e Escuchar atentamente y orientar sin mostrar prevencion hacia el
interlocutor.

* Dignificar a una persona que ha sufrido situaciones extremas



e Conocer las diferentes condiciones de
discapacidad.
* No tratar a las personas adultas con

discapacidad como si fueran ninos. Hay
que evitar hablarles en tono infantil.

Pe rsonas en * Mirar al ciudadano con naturalidad y no
o hacer ni decir nada que le incomode
COﬂdlClon de como risas burlonas, miradasde doble
: . sentido o comentarios imprudentes.
d 1ISCa paCIdad * Antes de llevar a cabo cualquier accion

de ayuda pregunte: “;Desea recibir
ayuda? ¢Como desea que le colabore?”




6. PROTOCOLO ATENCION TELEFONICA

SUGERENCIAS

1. Atender la llamada 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 computadory

buscar la informacion requerida por el ciudadano.

2. Saber usar todas las funciones del teléfono.

3. Conocer las extensiones de las dependencias




/. PROTOCOLO ATENCION VIRTUAL

SUGERENCIAS
CORREO ELECTRONICO

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

El correo electronico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar
cadenas o distribuir mensajes con contenidos




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

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

JEn 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 envid copia del
MisSmo necesitan conocer la respuesta..

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

Ser conciso. Escribir siempre en un tono impersonal.

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

JResponder 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.







