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Qué es el Canal Presencial

El canal presencial permite la interaccion directa entre usuarios y servidores del ICA
para trdmites, servicios, informacion y asistencia relacionada con las actividades del
instituto [1]

La atencidn presencial es
fundamental para brindar
un servicio de calidad que
satisfaga las necesidades
de la ciudadania

Este protocolo establece
los estandares de
excelencia en el servicio
gue todos los servidores
del ICA deben seguir

Cada interaccion con el
ciudadano es una
oportunidad para

fortalecer la imagen
institucional del ICA
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Ingreso

El usuario ingresa a la entidad

v

Bienvenida Ciclo del Servicio Presencial

El guarda de seguridad da bienvenida al usuario

J e Elciclo comienza desde el momento en que el usuario ingresa a las instalaciones, hasta su
Asignacién salida
Servidor publico recepciona y asigna turno

e Cada servidor publico tiene un rol especifico y debe ejecutarlo con profesionalismo y

J eficiencia

Atenci6n e La coordinacion entre todas las etapas asegura fluidez en el proceso de atencién

Servidor publico responde el requerimiento del usuario

v

Salida

Usuario recibe respuesta y sale de la entidad
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e S-S Aspectos Fundamentales

RecomendaCiones pal‘ 4 F or talecer e Comportamiento: Hacer contacto visual desde que se acerca el
el Se rViCiO usuario, saludar de inmediato sin esperar i

B _ o e Expresividad: Lenguaje gestual educado, cortés, amable y empdtico
La presentacién personal, el comportamiento, la expresividad y el puesto

de trabajo son elementos clave que impactan directamente en la acorde con el trato verbal i
percepcion del usuario sobre el servicio (1)
® Postura: Columna flexible, cuello y hombros relajados, evitando rigidez

que refleja tensién
Presentacién personal impecable y formal apropiada

para el rol e Voz y lenguaje: Vocabulario adecuado, tono apropiado, vocalizacién
clara para informacién comprensible)

Contacto visual con sonrisa natural desde que el
ciudadano se acerca

Puesto de trabajo limpio y ordenado en todo momento
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Factores para
Atencion
Adecuada

* Saludar al usuario al ingresar de manera
amable con contacto visual constante [1]

* Brindar atencidn exclusiva al usuario
evitando distracciones que afecten la

calidad [1]

* Conocer las instalaciones incluyendo
salidas de emergencia y ubicacién de
otras sedes [1]

* Permanecer en el puesto con compafero
de apoyo disponible en ausencias cortas

[11

e Cumplir el horario establecido para
atencion al ciudadano segun lo dispuesto
por cada Gerencia Seccional. [1]
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Rol de los Guardias
de Seguridad

* El guarda de seguridad debe dar la
bienvenida al usuario de manera amable y
profesional desde el momento del ingreso a

la entidad [1]

* Su funcidn incluye orientar al ciudadano
hacia el area correspondiente y asegurar un
ambiente seguro y ordenado [1]

* La actitud positiva y el saludo cordial del
guarda establecen el tono para toda la
experiencia del usuario en el ICA [1]
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Puntos de
Atencion al
Ciudadano

* Conocer el portafolio de servicios del ICA
y los procedimientos asociados [1]

* Ofrecer informacion actualizada sobre
requisitos, normatividad y
procedimientos establecidos [1]

* Preguntar al usuario si la informacidén
guedd clara para asegurar comprension
completa [1]

* QOrientar al ciudadano sobre los pasos a
seguir cuando quede algun tramite
pendiente [1]

* Preguntar: "éHay algo mas en que pueda
servirle?" antes de finalizar la atencién

[1]
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Entornos Adecuados en Puntos de Atencidon

<) o C=

1 7
Ambiente Tecnologia Orden
Mantener volumen adecuado en Verificar regularmente el estado de Or gantzar adec1.1ad.amente 1?5
televisores para no interrumpir la computadoras y conexién a Internet, cspacios de m?er 13.1 lnlfor Mativo,
interaccidn entre usuarios y reportando problemas oportunamente 1] manteniendo HmpIas as areas de
servidores 1] atencidn 1
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® Dar la bienvenida con sonrisa natural, contacto visual y expresion facial

Contacto Inicial con el Ciudadano

que demuestre disposicién para atender [y

® Preguntar el nombre del usuario y usarlo durante toda la interaccidn
con respeto y cordialidad [

"Bienvenido/a, mi nombre es [nombre y apellido]. ¢En e Verificar que el usuario traiga todos los documentos necesarios para

qué le puedo servir?” : .
realizar su trdmite [1

e Dar informacién basada en documentos oficiales del ICA con

requisitos y procedimientos 5l

Usar "Senor"” o "Senora” seguido del nombre del

usuario Orientar al usuario hacia la ventanilla correspondiente segun el

requerimiento [1
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Durante y Después de la Atencién

Durante la Atencidon Finalizaciéon

e Ultilizar palabras de cortesfa como "sefior” o "sefiora” con el nombre del ~ ® Informar al usuario qué sigue en el proceso y preguntar si puede

usuario, evitando tuteo e informalidad 1) colaborar en algo mds antes de finalizar 1)
® Escuchar con interés y comprensién las necesidades del usuario, ® Despedirse cordialmente usando el nombre del usuario, agradecer la
esperando a que termine de hablar antes de responder oportunidad de atenderlo y revisar compromisos adquiridos 1

® Mantener postura corporal recta y relajada, evitando distracciones y

manteniendo concentracién plena en la interacciény

® No consumir alimentos en el puesto de trabajo y tampoco durante

la interaccion del ciudadano<
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iGracias

Grupo de Atencion al
Ciudadano

Subgerencia Administrativa y Financ

Instituto Colombiano Agropecuario
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