Lo Prad:®:
Vivir Mejor

Secretaria Muicipal

LA ALCALDIA DECRETO HOY:

VISTOS :

TENIENDO PRESENTE:

DECRETO:

DECRETO N°1862I

MAT.: APRUEBA PROTOCOLO DE ATENCION
DE USUARIOS/AS DE LA MUNICIPALIDAD
DE LO PRADO

El decreto alcaldicio N° 3274 de fecha 26 de diciembre de
2013, mediante el cual se aprueban Metas Institucionales
y Colectivas para el afio 2014, entre ellas las Metas de la
Administracién Municipal; La Providencia N° 101 de fecha
01 de julio de 2014, de Administrador Municipal; el cual
solicita mediante el correspondiente decreto alcaldicio
aprobar el “Protocolo de Atencién de Usuarios/as”, con el
objeto de dar un mejor servicio mas acogedor a la
comunidad; el visto bueno del Sr. Alcalde al margen de
este documento; y

Las facultades que me confiere la Ley N°18.695,
Organica Constitucional de Municipalidades.

Apruébase por este acto la aplicacion del “Protocolo de
Atencion de Usuarios/as”, para la Municipalidad de Lo
Prado, con el objeto de que los usuarios/as accedan a un
servicio mas amable, acogedor y de calidad; y cuyo texto
se transcribe a continuacioén:

PROTOCOLO DE ATENCION DE

) USUARIOS/AS
Lo Prad -
Vivir Mejor
MUNICIPALIDAD DE LO PRADO
INTRODUCCION

La Municipalidad viene desarrollando un Programa de Mejoramiento Continuo de |
Gestién Municipal (PMG), que comenzd con el proceso de Planificacion Estratégica

Institucional.




De acuerdo a ésta, hemos asumido que, como funcionarios/as municipales,
debemos orientar nuestras labores al cumplimiento de los objetivos de la
Municipalidad y a la mejor prestacion de los servicios, realizando nuestras labores
con esmero, cortesia, dedicacién y eficiencia.

Es por eso que surge la necesidad de construir un protocolo de atencién a
nuestros usuarios/as para que accedan a un servicio amable, acogedor y de
calidad.

I. REQUISITOS PREVIOS A LA ATENCION DE
USUARIOS/AS

a. DE LA INSTITUCION

MISION DE LA MUNICIPALIDAD: La Municipalidad de lo Prado promueve el
desarrollo arménico en la comuna, con la participacién de los vecinos y vecinas;
conformando una red (integrada) de servicios de calidad, que permiten mejorar
sus oportunidades y condiciones de vida.

b. SERAN DE RESPONSABILIDAD DE LA INSTITUCION

b.1. REVISION DE CONDICIONES MINIMAS DE
FUNCIONAMIENTO

e Verificar funcionamiento de suministros bdasicos: Luz eléctrica, agua
potable, red de comunicacion (teléfonos, celulares).

e Verificar funcionamiento de equipos en puestos de trabajo. De no funcionar,
reportar a la unidad a cargo de mantencion.

e Activar el sistema de turnos y/o control de fila, con el respectivo dispositivo
de emisién de numeros.

e Verificar presencia de personal de seguridad o solicitar su reemplazo en
caso que no esté.

b.2. OTROS

e Mantener actualizado los anexos telefonicos para uso de los
funcionarios/as ante cualquier derivacion de requerimiento.

e Contar con una cartilla en la que se indiquen los responsables -con
nombre y apellido- de cada una de las unidades de atencién de publico,
para posibles derivaciones.

e Mantener sobre un mesén de atencion los formularios ciudadanos para
que los usuarios puedan manifestar su conformidad o disconformidad con la

atencion.



II.
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DERECHO DE LOS USUARIOS/AS

Los usuarios y usuarias que acuden a la Municipalidad tendran derecho a:

Recibir una atenciéon amable.

Respeto a su personalidad, dignidad e intimidad.

Confidencialidad de toda la informacion relacionada con su proceso de
atencion.

Conocer el nombre del funcionario/a que le atiende.

Recibir informacion clara respecto de su requerimiento para la Municipalidad
de Lo Prado.

PROTOCOLO

Recomendaciones generales para un trato digno y
acogedor:

Cuide su presentacion personal. Recuerde que usted es la cara visible de la
Municipalidad. Si existe uniforme, utilicelo. Si no existe, use ropa de
tonalidad sobria y en forma ordenada.

Emplee siempre un vocabulario simple y sencillo, sin tecnicismos, libre de
groserias, aiin cuando no esté directamente atendiendo publico.
Utilice los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al
ciudadano con un trato cordial, espontédneo y sincero.

En caso de derivacién del usuario/a, es necesario conocer qué hace cada
Direccion, Departamento u Oficina de la Municipalidad y conocer
los/las funcionarios/as —con nombre y apellido- involucrados/as en cada
tramite o servicio. Si la situacion lo permite, llame al lugar donde derivo
a la persona, asegurando asi con certeza que su desplazamiento no sera
en vano y encontrara alguna persona que lo/la atienda.

No deje de atender al usuario/a por contestar el teléfono, a menos que la
llamada tenga relacion directa con la atencion de la persona presente.
Mantenga un volumen de timbre teleféonico moderado/bajo.

Una vez terminada la atencién presencial, devuelva en forma amable pero
breve la llamada perdida.

No consuma alimentos y/o bebidas en el puesto de trabajo durante la
atencion de publico.

No use el teléfono movil (celular) durante la atencién de publico. En caso de
ser necesario, debera pararse de su puesto de trabajo.

El didlogo entre funcionarios/as durante la atencién de publico debe ser
adecuado y formal.

Para la atencion presencial de un/una usuario/a:



a. SALUDO

Salude primero con un “buenos dias” o “buenas tardes”, segun
corresponda, y luego identifiquese con su nombre e inmediatamente
ofrezca ayuda: exprese, por ejemplo, “éen qué lo podemos ayudar?”

Mire a los ojos y sonria o esboce una sonrisa.

Si no sabe el nombre del usuario/a preguntele y, desde ese momento,
trdtelo por su nombre, anteponiendo “don”, “dofia”, “sefior”, “sefiora”,
“sefiorita”, seglin corresponda. Nunca tutee al usuario/a, aunque él o ella lo
hagan con usted.

Use un tono de voz adecuado. El tono y la entonacion son de vital
importancia durante el didlogo, ya que con la manera de decir las cosas al
usuario/a podemos predisponerlo/la positiva o negativamente.

Ofrezca a cada usuario/a el tiempo adecuado, aunque ya sea hora de
colacion o de salir.

En caso de encontrarse ocupado(a) al momento que el/la usuario/a llega a
su puesto de trabajo, hagale entender que ya le vio y que le atendera en un
momento. Luego le agradecera la espera.

b. DETECCION DEL REQUERIMIENTO

Preste atencion durante el tiempo dedicado a la persona.

Escuche para identificar claramente cual es el servicio que requiere
la persona.

No debera interrumpir al usuario/a. Luego repetirda a la persona lo
solicitado para verificar su requerimiento.

Muestre un interés auténtico en el problema o situacién del usuario/a.
Sorprenda al usuario/a haciendo mas de lo que él o ella esperan.

Trate al usuario/a del mismo modo que le gustaria que lo trataran a usted.

c. ENTREGA DE LA INFORMACION

En caso de no poder responder al requerimiento, no diga nunca “*NO SE”,
sino que sefialara “que no es su materia, pero que tal persona -
nombre y apellido- puede atender su peticidon”, por lo que lo derivara
inmediatamente al funcionario/a que corresponda.

Transmita confianza y dominio de sus materias en el puesto de trabajo.
Evite decir “espéreme un segundito, espéreme un minuto” u otro tiempo
que no sea real. Si se demorara cinco minutos, es el tiempo que debe
informar a las personas. No cree falsas expectativas.

Evite por todo medio el confrontarse con el/la usuario/a. En dichos casos
derivara a la jefatura o quien haya designado para esos efectos.

Tenga presente que los temas y materias de los servicios de la
Municipalidad no son obvios para las personas que se atienden.

d. DESPEDIDA

Agradezca la confianza depositada en la Municipalidad de Lo Prado,
cuando se han expresado temas de indole personal o confidencial.
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= Transmita siempre la sensacién de que hicimos todo lo que esta en
nuestras manos para darle una solucion a su requerimiento.

= Al despedirse, mire a los ojos al usuario/a y preguntar: “/Quedd
conforme?, étiene alguna otra duda?”

= En los casos, de conformidad o no conformidad con la atencion o
cualquier otro aspecto de ésta, inférmele que puede manifestarlo a través
de los formularios ciudadanos disponibles en un mesén de Sugerencias y
Reclamos.

. Para la atencion telefonica de un/una usuario/a:

La atencién de usuarios/as via telefénica, ademds de recoger los elementos
abordados en los apartados i) y ii) (en especial lo sefialado en la letra a) y b),
debe considerar los siguientes aspectos:

a. EN CASO DE DEJAR A USUARIO/A EN ESPERA

» Informe al usuario/a el motivo por el cual va a esperar.

* Pregunte y permita que el usuario/a decida si desea esperar en linea, o si
prefiere llamar mas tarde.

* No deje en espera a un usuario/a por mas de 30 segundos.

= Al retomar el llamado, comience con el nombre del usuario/a.

b. TRANSFERIR UNA LLAMADA

* Asegurese de conocer el uso del teléfono para transferir llamadas.

* Transfiera so6lo aquellas llamadas que Ud. no puede dar respuesta.

= Antes de transferir la llamada, informe al usuario/a la accidbn que va
efectuar.

= Cuando transfiera a otro sector, espere a que su compafnero lo atienda.
Informele el nombre del usuario/a y el motivo de la llamada, evitando
asi que él tenga que repetir cualquier dato.

= Cuando reciba una llamada transferida, en primera instancia preséntese,
llame al usuario/a por su nombre y verifique con una breve resefia la
informacién que ha recibido.

C. TRANSMITIR MENSAJE A OTRO FUNCIONARIO

= Para dejar un mensaje a otro compafiero de trabajo, escriba el nombre
de la persona que llamo, el teléfono al cual debe responderle y el horario
en cual el usuario estara presente para recibir el llamado.

= Repita el mensaje al usuario para verificar si comprendidé correctamente,
con el objeto de entregar una informacion certera a su companiero.

d. TERMINAR LA LLAMADA



Aplique los criterios expuestos en el apartado i) letra d), respecto a la
despedida con el usuario/a.

Confirme el teléfono de contacto con el usuario/a.

Espere que el usuario/a corte antes que usted.

Cuando se presente un/una usuario/a molesto/a
por alguna razon:

Mantenga la calma. Muchas personas pueden decir cosas ofensivas
cuando estan enojadas o se sienten frustradas. No se tome las cosas
personalmente. No discuta. Sélo hara que se agrave la situacion.

Escuche. Deje que el/la usuario/a se exprese sin interrupciones (puede
ser que se calme poco a poco).

No culpe al/la usuario/a, independientemente si tiene o no algo de
culpa.

Muestre que estda comprendiendo la situacion.

Procure averiguar qué ocasiond el problema. Logre que el/la usuario/a
molesto/a hable de soluciones. Aqui se dara cuenta cual es el verdadero
origen de la molestia o necesidad que presenta.

No haga comentarios descalificatorios hacia el desempefio de otro/a
funcionario/a delante del usuario/a.

Cuando el caso tiene que pasar a otro funcionario/a o al/la jefe/jefa o
Director/a, trate de que el/la usuario/a no tenga que explicar
nuevamente la situacion.

Siempre que sea posible, convierta el problema en una ocasién para
mejorar la relacion entre el/la usuario/a y la Municipalidad.

Trate de que, a pesar del inconveniente, el usuario/a salga satisfecho/a por
la recepcién de su molestia y eventual solucion.

Otros temas a considerar en Ila atencion de
usuarios/as.

Si el/la usuario/a le interrumpe su trabajo, no demuestre molestia o
incomodidad. Puede ser la oportunidad para mostrar el agrado y el deseo
de servir.

Si debe atender a un familiar, amigo/a, conocido/a, trate de evitar la
familiaridad excesiva, pues provocara problemas con el resto del publico.
Cuando el requerimiento no esté previsto para una cierta fecha, solicite
un medio de contacto al usuario/a para informarle cuando esté listo su
tramite. Con ello evitard las reiteradas visitas del usuario/a a la
Municipalidad para indagar sobre su necesidad.

Cuando alguna persona pregunte por un/una funcionario/a y éste/a no
se encuentre presente, tome nota del nombre, datos de contactp y
pongase a su disposicion para ayudarle.



IV. RESPONSABILIDADES

e Directivos: Difundir y velar por el cumplimiento de los protocolos de atencién;
ademas de actualizar la informacién acerca de las funciones que cumplen sus
respectivas unidades.

e Jefaturas: velar que los protocolos de atencidn se apliquen en forma cotidiana
en sus respectivos departamentos u oficinas.

e Funcionarios y funcionarias: utilizar los lineamientos establecidos en el
protocolo de atencién de usuarios/as para los diferentes servicios que le
corresponde otorgar, de acuerdo a la naturaleza de la unidad en la que se
desempefia.

V. METODO DE EVALUACION DE LA APLICACION DEL
PROTOCOLO

La Administracién Municipal implementara un sistema de evaluaciéon para medir la
aplicacion del protocolo, como la satisfaccién de los usuarios/as con el objeto de
corregir o mejorar este sistema.

La medicion del nivel de satisfaccion del usuario/a debera apuntar a conocer si el
servicio fue prestado con amabilidad, calidad, oportunidad e idoneidad.

En esta medida al/a la usuario/a se le preguntara:

= Por la oportunidad en la atencién recibida y en la respuesta final
suministrada.

= Por la calidad de la respuesta, en términos de concrecion, claridad,
coherencia e idoneidad.

* Por la amabilidad y buen trato recibido.

= Por la claridad en el alcance de las funciones de Municipalidad de Lo Prado.

= Por los aspectos a mejorar en el proceso de atencidén al ciudadano.

El/la usuario/a satisfecho es un multiplicador de experiencias positivas,
beneficiando la buena imagen de la Municipalidad de Lo Prado incrementando la
credibilidad institucional.



La Administracién Municipal sera la Unidad encargada de
este protocolo que se aprueba.

2.-

OTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

RONO VELASCE.

MUNICIPAL

LGNM/CGV/kmo
Distribucién: N° 632/Sec. Municipal- 2014
- Secretaria Municipal

- Control Municipal

- Administracién Municipal

- Administracién y Finanzas

- Direccion de Asesoria Juridica

- Medio Ambiente

- J. Policia Local

- Oficina de Partes
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PROTOCOLO DE ATENCION DE

USUARIOS/AS
Lo Prad -
Vivir Mejor MUNICIPALIDAD DE LO PRADO

INTRODUCCION

La Municipalidad viene desarrollando un Programa de Mejoramiento Continuo
de la Gestion Municipal (PMG) que comenzd con el proceso de Planificaciéon
Estratégica Institucional.

De acuerdo a ésta, hemos asumido que, como funcionarios/as municipales,
debemos orientar nuestras labores al cumplimiento de los objetivos de la
Municipalidad y a la mejor prestacién de los servicios, realizando nuestras
labores con esmero, cortesia, dedicacion y eficiencia.

Es por eso que surge la necesidad de construir un protocolo de atencién a
nuestros usuarios/as para que accedan a un servicio amable, acogedor y de
calidad.

I. REQUISITOS PREVIOS A LA ATENCION DE
USUARIOS/AS

a. DE LA INSTITUCION

MISION DE LA MUNICIPALIDAD: La Municipalidad de Lo Prado promueve el
desarrollo armoénico en la comuna, con la participacion de los vecinos y
vecinas; conformando una red (integrada) de servicios de calidad, que
permiten mejorar sus oportunidades y condiciones de vida.

Municipalidad de Lo Prado
2014




b.

SERAN DE RESPONSABILIDAD DE LA INSTITUCION

b.1. REVISION DE CONDICIONES MINIMAS DE

FUNCIONAMIENTO

Verificar funcionamiento de suministros bdsicos: Luz eléctrica, agua
potable, red de comunicacion (teléfonos, celulares).

Verificar funcionamiento de equipos en puestos de trabajo. De no
funcionar, reportar a la unidad a cargo de mantencion.

Activar el sistema de turnos y/o control de fila, con el respectivo
dispositivo de emisidn de numeros.

Verificar presencia de personal de seguridad o solicitar su reemplazo en
caso que no esté.

b.2. OTROS

II.

Mantener actualizado los anexos teleféonicos para uso de los
funcionarios/as ante cualquier derivacion de requerimiento.

Contar con una cartilla en la que se indiquen los responsables -con
nombre y apellido- de cada una de las unidades de atencién de publico,
para posibles derivaciones.

Mantener sobre un mesén de atencién los formularios ciudadanos
para que los usuarios puedan manifestar su conformidad o
disconformidad con la atencién.

DERECHO DE LOS USUARIOS/AS

Los usuarios y usuarias que acuden a la Municipalidad tendran derecho a:

Recibir una atencién amable.

Respeto a su personalidad, dignidad e intimidad.

Confidencialidad de toda la informacién relacionada con su proceso de
atencién.

Conocer el nombre del funcionario/a que le atiende.

Recibir informacion clara respecto de su requerimiento para la
Municipalidad de Lo Prado.

Municipalidad de Lo Prado
2014



III. PROTOCOLO

i Recomendaciones generales para un trato digno y
acogedor:

»= Cuide su presentacion personal. Recuerde que usted es la cara visible de
la Municipalidad. Si existe uniforme, utilicelo. Si no existe, use ropa de
tonalidad sobria y en forma ordenada.

= Emplee siempre un vocabulario simple y sencillo, sin tecnicismos, libre
de groserias, ain cuando no esté directamente atendiendo
publico.

= Utilice los 30 primeros segundos para sorprender favorablemente al
ciudadano con un trato cordial, espontaneo y sincero.

* En caso de derivacion del usuario/a, es necesario conocer qué hace
cada Direccion, Departamento u Oficina de la Municipalidad y
conocer los/las funcionarios/as —con nombre y apellido- involucrados/as
en cada tramite o servicio. Si la situacién lo permite, llame al lugar
donde derivdé a la persona, asegurando asi con certeza que su
desplazamiento no sera en vano y encontrard alguna persona que lo/la
atienda.

= No deje de atender al usuario/a por contestar el teléfono, a menos que
la llamada tenga relacion directa con la atencién de la persona presente.
Mantenga un volumen de timbre telefénico moderado/bajo.

= Una vez terminada la atencién presencial, devuelva en forma amable
pero breve la llamada perdida.

= No consuma alimentos y/o bebidas en el puesto de trabajo durante la
atencion de publico.

= No use el teléfono movil (celular) durante la atencién de publico. En caso
de ser necesario, debera pararse de su puesto de trabajo.

* El didlogo entre funcionarios/as durante la atencién de publico debe ser
adecuado y formal.

Para la atencion presencial de un/una usuario/a:

a. SALUDO

= Salude primero con un “buenos dias” o “buenas tardes”, segun
corresponda, y luego identifiquese con su nombre e inmediatamente
ofrezca ayuda: exprese, por ejemplo, “éen qué lo podemos ayudar?”.

Municipalidad de Lo Prado
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Mire a los ojos y sonria o esboce una sonrisa.

Si no sabe el nombre del usuario/a preguntele y, desde ese
momento, tratelo por su nombre, anteponiendo “don”, “dona”, “sefior”,
“sefiora”, “seforita”, segun corresponda. Nunca tutee al usuario/a,
aunque él o ella lo hagan con usted.

Use un tono de voz adecuado. El tono y la entonaciéon son de vital
importancia durante el didlogo, ya que con la manera de decir las cosas
al usuario/a podemos predisponerlo/la positiva o negativamente.

Ofrezca a cada usuario/a el tiempo adecuado, aunque ya sea hora de
colacion o de salir.

En caso de encontrarse ocupado(a) al momento que el/la usuario/a llega
a su puesto de trabajo, hagale entender que ya le vio y que le atendera
en un momento. Luego le agradecera la espera.

b. DETECCION DEL REQUERIMIENTO

Preste atenciéon durante el tiempo dedicado a la persona.

Escuche para identificar claramente cual es el servicio que
requiere la persona.

No debera interrumpir al usuario/a. Luego repetird a la persona lo
solicitado para verificar su requerimiento.

Muestre un interés auténtico en el problema o situacién del usuario/a.
Sorprenda al usuario/a haciendo mds de lo que él o ella esperan.

Trate al usuario/a del mismo modo que le gustaria que lo trataran a
usted.

c. ENTREGA DE LA INFORMACION

En caso de no poder responder al requerimiento, no diga nunca “NO
SE”, sino que sefalara “que no es su materia, pero que tal persona
-nombre y apellido- puede atender su peticion”, por lo que lo
derivara inmediatamente al funcionario/a que corresponda.

Transmita confianza y dominio de sus materias en el puesto de trabajo.
Evite decir “espéreme un segundito, espéreme un minuto” u otro
tiempo que no sea real. Si se demorara cinco minutos, es el tiempo que
debe informar a las personas. No cree falsas expectativas.

Evite por todo medio el confrontarse con el/la usuario/a. En dichos casos
derivara a la jefatura o quien haya designado para esos efectos.

Tenga presente que los temas y materias de los servicios de la
Municipalidad no son obvios para las personas que se atienden.

d. DESPEDIDA

Agradezca la confianza depositada en la Municipalidad de Lo Prado,
cuando se han expresado temas de indole personal o confidencial.

Municipalidad de Lo Prado
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Transmita siempre la sensacion de que hicimos todo lo que esta en
nuestras manos para darle una solucién a su requerimiento.

Al despedirse, mire a los ojos al usuario/a y preguntar: "éQuedd
conforme?, étiene alguna otra duda?”

En los casos, de conformidad o no conformidad con la atencién o
cualquier otro aspecto de ésta, inférmele que puede manifestarlo a
través de los formularios ciudadanos disponibles en un mesén de
Sugerencias y Reclamos.

Para la atencion telefonica de un/una usuario/a:

La atencion de usuarios/as via telefénica, ademds de recoger los elementos
abordados en los apartados i) y ii) (en especial lo sefialado en la letra a) y b),
debe considerar los siguientes aspectos:

a. EN CASO DE DEJAR A USUARIO/A EN ESPERA

Informe al usuario/a el motivo por el cual va a esperar.

Pregunte y permita que el usuario/a decida si desea esperar en linea, o
si prefiere llamar mas tarde.

No deje en espera a un usuario/a por mas de 30 segundos.

Al retomar el llamado, comience con el nombre del usuario/a.

b. TRANSFERIR UNA LLAMADA

Aseglrese de conocer el uso del teléfono para transferir lamadas.
Transfiera sélo aquellas llamadas que Ud. no puede dar respuesta.

Antes de transferir la llamada, informe al usuario/a la accién que va
efectuar.

Cuando transfiera a otro sector, espere a que su compaifero lo atienda.
Informele el nombre del usuario/a y el motivo de la llamada,
evitando asi que él tenga que repetir cualquier dato.

Cuando reciba una Illamada transferida, en primera instancia
preséntese, llame al usuario/a por su nombre y verifique con una
breve resefia la informacién que ha recibido.

c. TRANSMITIR MENSAJE A OTRO FUNCIONARIO

Para dejar un mensaje a otro compafiero de trabajo, escriba el
nombre de la persona que llamd, el teléfono al cual debe responderle
y el horario en cual el usuario estard presente para recibir el llamado.
Repita el mensaje al usuario para verificar si comprendié correctamente,
con el objeto de entregar una informacion certera a su compafiero.

Municipalidad de Lo Prado
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d. TERMINAR LA LLAMADA

Apligue los criterios expuestos en el apartado i) letra d), respecto a la
despedida con el usuario/a.

Confirme el teléfono de contacto con el usuario/a.

Espere que el usuario/a corte antes que usted.

Cuando se presente un/una usuario/a molesto/a
por alguna razon:

Mantenga la calma. Muchas personas pueden decir cosas ofensivas
cuando estan enojadas o se sienten frustradas. No se tome las cosas
personalmente. No discuta. Sélo hard que se agrave la situacion.
Escuche. Deje que el/la usuario/a se exprese sin interrupciones
(puede ser que se calme poco a poco)

No culpe al/la usuario/a, independientemente si tiene o no algo de
culpa.

Muestre que esta comprendiendo la situacion.

Procure averiguar qué ocasiond el problema. Logre que el/la
usuario/a molesto/a hable de soluciones. Aqui se dara cuenta cual
es el verdadero origen de la molestia o necesidad que presenta.

No haga comentarios descalificatorios hacia el desempefio de otro/a
funcionario/a delante del usuario/a.

Cuando el caso tiene que pasar a otro funcionario/a o al/la jefe/jefa o
Director/a, trate de que el/la usuario/a no tenga que explicar
nuevamente la situacion.

Siempre que sea posible, convierta el problema en una ocasiéon para
mejorar la relaciéon entre el/la usuario/a y la Municipalidad.

Trate de que, a pesar del inconveniente, el usuario/a salga satisfecho/a
por la recepcion de su molestia y eventual solucion.

Otros temas a considerar en la atencion de
usuarios/as.

Si el/la usuario/a le interrumpe su trabajo, no demuestre molestia o
incomodidad. Puede ser la oportunidad para mostrar el agrado y el
deseo de servir.

Si debe atender a un familiar, amigo/a, conocido/a, trate de evitar la
familiaridad excesiva, pues provocara problemas con el resto del
publico.

Cuando el requerimiento no esté previsto para una cierta fecha,
solicite un medio de contacto al usuario/a para informarle cuando
esté listo su tramite. Con ello evitard las reiteradas visitas del usuario/a
a la Municipalidad para indagar sobre su necesidad.
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IV.

Cuando alguna persona pregunte por un/una funcionario/a y éste/a
no se encuentre presente, tome nota del nombre, datos de contacto
y pongase a su disposicion para ayudarle.

RESPONSABILIDADES

e Directivos: Difundir y velar por el cumplimiento de los protocolos de
atencion; ademas de actualizar la informacién acerca de las funciones que
cumplen sus respectivas unidades.

e Jefaturas: velar que los protocolos de atencién se apliquen en forma
cotidiana en sus respectivos departamentos u oficinas.

e Funcionarios y funcionarias: utilizar los lineamientos establecidos en el
protocolo de atenciéon de usuarios/as para los diferentes servicios que le
corresponde otorgar, de acuerdo a la naturaleza de la unidad en la que se
desempefa.

V.

METODO DE EVALUACION DE LA APLICACION DEL
PROTOCOLO

La Administracion Municipal implementard un sistema de evaluaciéon para
medir la aplicacion del protocolo, como la satisfaccion de los usuarios/as con el
objeto de corregir o mejorar este sistema.

La medicidon del nivel de satisfaccion del usuario/a debera apuntar a conocer si
el servicio fue prestado con amabilidad, calidad, oportunidad e idoneidad.

En esta medida al/a la usuario/a se le preguntara:

El/la

Por la oportunidad en la atenciéon recibida y en la respuesta final
suministrada.

Por la calidad de la respuesta, en términos de concrecién, claridad,
coherencia e idoneidad.

Por la amabilidad y buen trato recibido.

Por la claridad en el alcance de las funciones de Municipalidad de Lo
Prado.

Por los aspectos a mejorar en el proceso de atencion al ciudadano.

usuario/a satisfecho es un multiplicador de experiencias positivas,

beneficiando la buena imagen de la Municipalidad de Lo Prado incrementando
la credibilidad institucional.
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