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1. PROPOSITO

Informar y orientar a los usuarios o visitantes de la Municipalidad, con certeza, oportunidad, respeto
y cortesia, sobre los diferentes servicios que son ofrecidos, tramites y requisitos asi como las
dependencias y contactos con los que deben interactuar.

Atender con cortesia y respeto la recepcién telefénica y consultas del usuario, con el fin de
direccionarlo.

2. RESPONSABLES

Unidades administrativas | Descripcién

Servicio al Cliente Atiende al usuario brindando informacion y orientandolo
sobre tramites y servicios que puede realizar en la
Municipalidad.

3. PROCEDIMIENTO

AUM-010-010: Recibimiento del usuario

Descripcion: Cuando el usuario de los servicios municipales se presente
personalmente o realice una llamada telefénica, se debe realizar un
recibimiento cordial a la Municipalidad, para lo cual se debe:

De forma presencial:

1. Mantener una postura relajada y gesto amable

2. Prestar atencion al usuario, lo que implica dejar de realizar otras
actividades para darle prioridad a su requerimiento.

3. Saludarlo cortésmente, dandole la bienvenida a la Municipalidad,
indicandole su nombre y preguntandole por su necesidad.

De forma telefonica:

1. Saludar, indicando que esta llamando a la Municipalidad, el
nombre de la persona que lo atiende y preguntando por su
necesidad.

2. Si lo va a dejar en espera, le debe indicar el motivo.

Responsable Plataforma de servicios
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AUM-010-020: Deteccién de necesidades del usuario

Descripcion:

Se debe escuchar con atencién la necesidad que expone el usuario,
a fin de identificar la forma en que la Municipalidad puede resolver
Su requerimiento.

En caso de gue la respuesta al usuario esté fuera de su capacidad
resolutiva, se le solicita al usuario que espere y se investiga la
unidad administrativa que lo puede ayudar.

Responsable

Plataforma de servicios

¢La atencion esta fuera de su capacidad resolutiva?

Descripcion:

Cuando la atencién esté fuera de su capacidad resolutiva se
contacta a la unidad administrativa competente para vincularlo,
conforme la actividad AUM-010-030. De lo contrario se procede
conforme a la actividad AUM-010-040.

Responsable

Plataforma de servicios

AUM-010-030: Vinculacion del usuario con la unidad competente

Descripcion:

Cuando la necesidad planteada requiera la intervencién de otra
unidad administrativa, se vincula al usuario, sea telefénica o
presencialmente, con un funcionario que pueda atender su
requerimiento.

Cuando se realice la vinculacién, se le debe indicar al usuario el
nombre de la persona que lo va a atender y la unidad en la que
trabaja, asimismo el funcionario que va a recibir el cliente, debe
conocer la necesidad que debe resolver con el propdsito de evitar
gue el usuario sea mal transferido.

Se avanza hasta la actividad AUM-010-060.

Responsable

Plataforma de servicios

AUM-010-040: Orientacion al usuario
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Descripcion: Cuando la informacién solicitada por el usuario se encuentre dentro

de su capacidad resolutiva, se le brinda al usuario la informacion en
relacion con: tramites, requisitos, tiempos de resolucion, normativa
legal, etc. que requiera para resolver su necesidad.

Responsable

Plataforma de servicios

AUM-010-050: Despido del cliente

Descripcion:

Una vez que el usuario ha conseguido toda la informacién requerida
y no presente mas dudas, se procede a despedirlo utilizando frases
cordiales.

Responsable

Plataforma de servicios

AUM-010-060: Registro de la atencion

Descripcion:

Con el propdsito de mantener un control y una estadistica de las
consultas méas frecuentes del usuario, se procede a llenar un
registro con la fecha, la hora y el tipo consulta (denuncias, tramites,
informacioén, etc.).

Responsable

Plataforma de servicios

FIN DEL PROCEDIMIENTO




