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SALIDA
Sale de la entidad

™~ con sus dudas,
peticiones y/o
quejas resueltas
satisfactoriamente.
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INGRESO v

El ciudadano ingresa a
la entidad.

EIE [
INTERACCION > ATENCION
El guardia de { Es atendido con la
seguridad o el TUHNO mayor diligencia y se
servidor publico de Se le asigna un turno y le da respuesta a su
orientacion le dan la espera para ser requerimiento.
bienvenida. atendido. 5 -
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=
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PRESENTACION PERSONAL:
Mantener una apariencia
impecable acorde con la funcién, 0 ]
asegurandose de que la
identificacion sea siempre visible.

COMPORTAMIENTO:
Evitar actividades personales frente al 0 z

RECOMENDACIONES
ESPECIFICAS PARA
MEJORAR EL
SERVIiCiO:

usuario, como comer, masticar chicle o
hablar por celular. Centrarse en atender las
necesidades del usuario para mostrarles
que son prioritarias.

> EXPRESIVIDAD DEL ROSTRO:

La expresion facial es importante 0 3
para demostrar interés y empatia
hacia el usuario.

POSTURA:
Mantener una postura relajada y

flexible al atender al usuario, 0 4
evitando posiciones rigidas o
forzadas.

EL PUESTO DE TRABAJO:
Cuidar la apariencia y el orden del

puesto de trabajo, evitando elementos 0 5
distractores o personales que no
estén relacionados con la imagen
institucional.
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Estas recomendaciones
ayudaran a mejorar la
percepcion que los usuarios
tienen de la entidad y los
servidores publicos,
contribuyendo a brindar un
servicio mas profesional,
respetuoso y eficiente.

Un ambiente de trabajo
organizado y enfocado en el
usuario  transmitirh  una
imagen positiva y generara
una mejor experiencia para
guienes reciben el servicio.
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Brindar atencion completa y exclusiva durante la consulta.

Permanecer en el puesto de trabajo o delegar en un compariero en caso de ausencia
momentanea.

Conocer las instalaciones y procedimientos del punto de servicio.

Establecer contacto visual y saludar amablemente al usuario.

Utilizar el sentido comun para resolver inconvenientes.

Estar informado sobre multiples sedes si las hay.

www.ica.gov.co
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Al acercarse a un
usuario, abrir la puerta
sin obstruir su paso y

establecer contacto
visual con una sonrisa
amable.

Orientar al usuario
sobre la ubicacién
del dispensador
de turnos o la
ventanilla a la cual
debe dirigirse.

Si es necesario revisar
maletines u otros objetos L
personales, informar al =~
usuario cordialmente
sobre la necesidad de
hacerlo para garantizar la

seguridad.

Saludar con frases
como "Buenos dias”
o "Buenas tardes" y
darle la bienvenida.

Recomendaciones para los guardias de seguridad en su atencién al usuario

www.ica.gov.co



COLOMBIA v
(@ VIDA EL ENTORNO DE LOS PUNTOS |CA
DE ATENCION

r - * -
Para mejorar el entorno de los puntos de atencion, es importante:

*» Mantener un volumen adecuado en los televisores para no interrumpir la interaccién entre
usuarios y servidores publicos, mostrando contenidos relacionados con temas institucionales.

» Verificar regularmente el estado de los computadores y la conexion a Internet, reportando
problemas a la Oficina de Tecnologias de la Informacién. Organizar adecuadamente los
espacios destinados al material informativo y publicitario, y asegurarse de mantener la
limpieza de las areas externas de las zonas de atencion, solicitando ayuda si es necesario al
Grupo de Servicios Generales.

Estas medidas contribuiran a crear un entorno de atencién méas comodo y eficiente para todos.
N, .

"« Cuando sea necesario retirarse |
temporalmente del puesto de trabajo, evite
hacer esperar al usuario durante mucho
tiempo; explique el motivo y proporcione una
i estimacién del tiempo de espera. Solicite

RETIRO TEMPORAL DEL permiso al wusuario antes de partir y

PUESTO DE TRABAJO agradezca su paciencia o discllpese en caso
de exceder el tiempo estimado al regresar.

b\ .
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RECOMENDACIONES PARA EL

f\fa\ CONTACTO INICIAL CON EL USUARIO

e Dar la bienvenida de manera amable y presentarse con nombre y apellido, preguntando ‘en qué le]
puede servir’.

« Mantener una sonrisa natural y contacto visual para mostrar disposicién en la atencion.

* Preguntar al usuario su nombre y utilizarlo con "Sefior" o "Sefora” al dirigirse a él. Verificar si tiene
todos los documentos necesarios para su trdmite y proporcionar informacién basada en
documentos oficiales de la entidad sobre requisitos y procedimientos.

« Sifalta algin documento, indicar lo necesario y ofrecer opciones si es posible.

* Orientar al usuario hacia la ventanilla u oficina adecuada vy, si es necesario, anunciarlo por teléfono

antes de permitir el acceso.
. y

DURANTE LA ATENCION

* Sea empatico y pregunte por su nombre para una atencion personalizada.

= Utilice palabras de cortesia como "sefior” o "sefiora’ acompariados de su nombre.

* Evite distracciones y mantenga el enfoque en el proceso en curso.

= Escuche con interés y comprension las necesidades del usuario, mostrando respeto hacia sus
sentimientos y valorando su opinién.

« Espere a que el usuario termine de hablar antes de responder y hable despacio y con claridad.

= Evite tutear y utilice un lenguaje claro, sin tecnicismos innecesarios. Mantenga una postura corporal
recta y relajada, siempre mostrando cortesia y respeto.

= Evite comportamientos excesivos y mantenga la atencién plena en la interaccién con el usuario.
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COLOMBIA
POTENCIA DE LA

VIDA

S| EL TRAMITE O SERVICIO
CULMINA EN OTRO LUGAR
— OFICINA - SEDE

r . . . . . N
Si el tramite o servicio no puede ser

completado en la dependencia inicial,
explique al usuario las razones y
proporcione por escrito la direccion,
horario y documentos requeridos de
la otra oficina.

Si puede ser finalizado en la misma
oficina, indique hacia dénde dirigirse
o notifique al servidor responsable
sobre el usuario y el asunto a tratar

para una atencion preparada.

SOLICITUD DE SERVICIO
DEMORADA

'Si una solicitud no puede ser resuelta |
de inmediato, el servidor publico
debe explicar las razones de la
demora, proporcionar una fecha
estimada para la respuesta y el medio
de entrega.

Es esencial mantener al usuario
informado de manera clara y
transparente sobre el estado vy
proceso de su solicitud.
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FINALIZACION DE LA ATENCION

Para concluir la atencién al usuario de manera adecuada, siga estos pasos:

Despidase
cordialmente
utilizando su

nombre.
Agradezca su

visita e invite
a regresar si
lo requiere.

Ofrezca ayuda
adicional si es
necesario.

Haga
Informe sobre ) seguimiento a
los pasos a los
seguir. compromisos
adquiridos.

www.ica.gov.co
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