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La Camara de Comercio de Valledupar, como entidad de derecho privado, sin &nimo de
lucro, corporativa y gremial, conformada por los comerciantes matriculados en el
Registro Mercantil, que trabaja con calidad y transparencia, como motor de desarrollo
regional dentro del ntcleo del Diamante Caribe y Santanderes, en la prestacion de
servicios de registros publicos, en la gestion del progreso econdmico y cultural de la
region y del fortalecimiento de su tejido social, apoyada en un talento humano calificado
y en tecnologias de la informacidn, y con el propdsito de alcanzar su objetivo social,
tendrd en cuenta el siguiente Protocolo de Servicio en Atencién al Usuario, como
herramienta para todos los funcionarios que laboran en esta entidad. Con la certeza de
que el crecimiento de la Camara se construye con base en el compromiso de cada uno de
sus funcionarios con los ciudadanos, “razén de ser de la entidad”, procura anticiparse a
sus expectativas con la pretension de mejorar cada vez mas, a través del enfoque de
calidad de los servicios que ofrece.

Es importante aclarar que los protocolos son propios de la disposicion y actitud de
servicio, pero que todo esta enmarcado en los manuales propios de cada proceso y de la
normatividad correspondiente.

Aqui definimos los lineamientos de servicio, garantizando la integralidad en los canales
de comunicacion de la entidad con nuestros funcionarios y usuarios, de tal manera que
nos permita actuar, ser escuchados y orientados para suplir su necesidad, garantizando
asi una atencion optima en las distintas formas de atencion interna y externa.

“...Todos estamos en atencion y servicio al usuario. No importa si se trata de usuarios
internos y/o externos; se trata de una Cadena de Valor, por medio de la cual, al brindar
el mejor servicio a sus compaiieros de trabajo, facilita que el eslabon final, el usuario,
reciba un servicio de excelencia...”
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OBJETIVO

Establecer los lineamientos y normas de comportamiento que se deben tener en cuenta
durante la atencion a los usuarios de los servicios de la Camara de Comercio de
Valledupar.

Con la aplicacion de este Manual de Atencidn al Usuario se lograra fortalecer nuestra
imagen corporativa, potencializaremos nuestro nivel de servicio integral, lo cual
garantizara la confianza y lealtad de nuestros usuarios, asi como el compromiso y
sentido de pertenencia de nuestros equipos de trabajo en cada una de las seccionales. De
igual manera, y basandonos en nuestra Politica de Gestion de Calidad, el Protocolo
Atencion al Usuario busca tener una participacion activa y una mejora continua en el
manejo de situaciones que se presenten en nuestro dia a dia por los distintos medios de
contacto, a través de los cuales daremos solucion a cada uno de los requerimientos
generados.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Implementar el Manual de Servicio al Cliente para definir los parametros relativos a
nuestra comunicacién interna o externa, y sus correspondientes canales, para
garantizar una adecuada y oportuna respuesta, que conlleve a excelentes resultados
y a un ambiente propicio para el desarrollo de la gestion diaria en cada una de
nuestras areas de trabajo.

e Proporcionar los estandares de comunicacién que les permita, a cada uno de
nuestros colaboradores, conocer el comportamiento y la actitud que se espera de
ellos, en sus procesos de contacto con nuestros usuarios internos y externos.

e Orientar a nuestros funcionarios hacia la proyecciéon de una imagen personal en
todo momento, segura, eficiente y eficaz, mejorando cada dia en su esfuerzo por
satisfacer de manera amable y oportuna los requerimientos de nuestros usuarios.
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ALCANCE

Este documento esta dirigido a todos los funcionarios directos y contratistas en las
diferentes areas de la Camara de Comercio de Valledupar y sus seccionales, carpas
moviles y camaras al parque, asi como todos los servicios que se prestan fuera de las
instalaciones. Incluye atencidn presencial, telefénica y por correo electrdnico y aplica

para el trato con usuarios internos y externo.
DEFINICIONES

Atencion al usuario

Es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto

o servicio en el momento y lugar adecuado.
RESPONSABLES

Director de Talento Humano

Es el responsable de la implementacién, seguimiento y ajustes correspondientes a este

manual.
Funcionarios

Son los responsables de aplicar este manual.
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RESOLUCION No. 065 DE 2017
(30 de Noviembre)

“POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA EL MANUAL DE SERVICIO AL
CLIENTE DE LA CAMARA DE COMERCIO DE VALLEDUPAR”.

La Junta Directiva de la Camara de Comercio de Valledupar en uso de sus facultades
legales, estatutarias, reglamentarias y,

CONSIDERANDO:

a) Que de acuerdo con el objetivo de nuestra organizacion, como empresa de servicios,
la atencién al cliente debe ser personalizada, amable y diligente, ya que el trato que
le demos al cliente, sera la imagen que dejemos en él.

b) Que toda entidad busca, con sus acciones, que el cliente se sienta importante dentro
de la organizacion.

¢) Que el cliente juzga a la empresa por la manera en que es atendido, y una primera
impresion negativa puede dafiar la imagen que se haga de ésta.

d) Que teniendo en cuenta los anteriores considerandos, la Junta Directiva de la
Camara de Comercio de Valledupar,

RESUELVE:

ARTICULO 12- Modificar el MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
CAMARA DE COMERCIO DE VALLEDUPAR, cuyo contenido es el que a
continuacion se transcribe:

1. TRATO AL PUBLICO

La primera impresién, es un proceso de percepcion de una persona a otra, que
transcurre en muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda oportunidad para una
primera impresion. Cuando el usuario se acerca a nuestras oficinas, es porque requiere
de alguno de nuestros servicios. Para lograr atender satisfactoriamente al ciudadano,
debemos generar un ambiente 6ptimo desde que ingresa, hasta que sale de la entidad.
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1.1.ATENCION AMABLE Y OPORTUNA

Toda persona que visite las instalaciones debe ser atendida en forma inmediata; en caso
de estar atendiendo a un cliente y se acerque otro, debemos dirigirnos a él, solicitandole
tomar asiento y esperar unos minutos para ser atendido. Si esta haciendo un trabajo
interno o contestando una llamada interna, se debe suspender y atender al cliente

Cuando se necesite interrumpir a un compariero que esté atendiendo a un cliente, se le
debe pedir permiso al cliente y disculparse por la interrupcion.

En horas laborales queda prohibido:

o Tomar el desayuno, almorzar y/o ingerir alimentos en los puestos de trabajo y en
sitios de atencion al publico

o Atender vendedores y/o personas que oferten bienes para uso personal

Cada empleado debe estar en su puesto de trabajo y listo a prestar el servicio en el
horario de atencidn al ptiblico estipulado por la Camara de Comercio.

1.1.1. Atencidn en Caja

Para la atencion en caja es indispensable que el usuario tome su turno y el cajero debe
velar porque coincida el niimero del digiturno con el nimero presentado por el cliente

1.1.2. Saludo y despedida

Tanto el saludo de bienvenida como de despedida, deben ir acompafiados de una grata
sonrisa; se debe hacer naturalmente y pensar que de esa forma quisiéramos ser tratados.

1.1.3. Criterios para conversaciones
Cuando estemos en dialogo con un cliente debemos tener en cuenta que hay palabras

que siendo lindas y positivas afectan notoriamente la calidad del servicio, no deben
confundir amabilidad con meloseria. La primera es una herramienta valiosisima para las

-
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buenas relaciones con la gente, mientras que la segunda es chocante por empalagosa,
resulta ordinaria y grotesca para el trato comercial.
Con sus hijos, esposa, esposo, padres y seres queridos utilice expresiones tales como: mi
amor, tesoro, corazon, etc., son palabras hermosas cuando se dicen con sentimiento
verdadero, por eso no las pervierta usandolos con desconocidos que no son su amor,
sino su cliente, usuario, comprador o visitante y quien merece ademas atencién rapida y
gentil, con mesura en el trato y sin meloseria.
La cortesia es uno de los factores clave del servicio; la amabilidad, el respeto y los
buenos modales logran una percepcion buena y positiva de entidad en las personas. Por
tanto, se deben incluir en nuestro lenguaje cotidiano estas palabras que siempre deben
hacer parte de la comunicacién con nuestros usuarios:
o Buenos dias... /Buenas tardes...
o ¢En qué puedo ayudarlo? ...
o Con mucho gusto / Permitame un momento...
o Siéntese por favor...
o Gracias...
o Bienvenido...
o Por favor, me confirma su nombre...
1.1.4. Actitud positiva
Es tener la mayor disposicion para ayudar activamente al usuario y transmitirle a través
de una imagen plena, la seguridad que su inquietud o peticién va a ser recibida y
atendida.
IMPORTANTE: Al cliente no se debe “tutear”.
A continuacién encontrard algunos criterios para conversaciones, en los cuales se
sugieren algunas expresiones como vocabulario de trabajo y se presentan las que deben
evitarse:
1.1.5. Expresiones que se deben Utilizar
o Buenos dias —~ Buenas tardes
{/ ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: 3

tjlara Inés Benjumea Diaz- Asist. Juridico Presidente Ejecutivo —José Luis Uron Junta Directiva

Vicepresidente Administrativo - Edgar Rincon Directora de Calidad Maria Alejandra Miinera




N

VALLEDUPAR

DO 2L AMSS L TE AN B33 CEIAR

MANUAL
DE SERVICIO AL CLIENTE

Codigo: GTH-MN-4

Version: 1

Actualizado: 30/11/2017

Pagina 8 de 28

A sus ordenes

Con todo gusto

¢En qué puedo serle til?
Si senior - No sefior

o © O O

1.1.6. Expresiones que no deben Emplearse

Madre, reina, amor

A la orden, mi vida

jQué se le ofrece, corazon?
¢En qué te ayudo, mi amor?
Si mi vida — No negrito

 © O O O

Existen, asi mismo, algunas frases que presentan dificultad en su manejo y con las que
nos encontramos dia a dia, enseguida las instrucciones para su manejo:

1. YO NO SE:

2.NO:

3. ESA NO ES MI FUNCION:

4. TIENE RAZON, AQUI SE COMETEN

MUCHOS ERRORES:

5. YO NO TENGO LA CULPA:

Ofrezca alternativas. Diga “averiguo” o “lo
comunico con. Demuestre deseos de ayudar; es
la mejor manera de dar un paso extra hacia el
buen servicio al cliente.

Concéntrese en lo que puede hacer por el
cliente. Inicie la frase con “lo que puedo hacer
es...”, ello demuestra actitud en solucionar un
problema.

Si de manera ocasional, le preguntan por algo
sobre lo cual no tiene conocimiento o
autoridad, oriente al cliente hacia la persona o
area donde le pueden ayudar.

Diga, en cambio “entiendo su malestar”. Si el
cliente se refiere despectivamente a otra area;
esctichelo, demuestre empatia, pero no tome
partido en la posicion del cliente.

Esa frase lo coloca en actitud defensiva ante el
cliente y no ayuda. Diga “veamos cdémo
podemos resolver este caso” no se trata de
defenderse del cliente; el objetivo es contribuir

|
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6. TIENE QUE HABLA R CON MI JEFE:

7. ;PARA CUANDO LO NECESITA?:

8. CALMESE:

9. AHORA ESTOY MUY OCUPADO:

10. TIENE QUE LLAMAR LUEGO:

11. ALO? ALO?:

a una solucion favorable.

Si el jefe necesita conocer el caso, tome la
iniciativa de hablar con él y llévele una
solucion al cliente.

Evite crear falsas expectativas ante el cliente.
Cumplir compromisos es parte de la calidad
en el servicio.

Recuerde que hay diferencia entre “voy a
tratar” y “me comprometo”. Asegurese de
verificar procesos que no dependen
directamente de su &rea, para cumplir con
credibilidad y entusiasmo.

Diga “lo siento”. Ante un cliente agresivo lo
mejor es ofrecer disculpas. El hecho de decir
“célmese” indica que no cuenta para nada el
estado de &nimo del cliente.

Es mejor decir “ya estoy con usted” o
“enseguida lo atiendo”. El hecho de anunciar
que estd ocupado puede significar que los
clientes interrumpen su trabajo.

Al contrario, “yo lo llamo” o “le devuelvo la
llamada. El representante es quien desarrolla
el seguimiento; ello significa proactividad y
consideracién por el cliente o usuario.

La linea estd descompuesta, le puedo llamar de
nuevo?

A pesar de que en Camara de Comercio existe un ambiente informal, cuando se esté
frente a personas externas, evite llamar a nuestros compafieros con diminutivos o
sobrenombres y en general tratos que expresen exceso de confianza, para evitar que se le
reste profesionalismo a nuestros compafieros.

Al Igual que las personas se forman una primera impresiéon de quien los atiende,
también se genera esto, sobre las instalaciones de la Entidad, con sélo ver cémo se

encuentra su infraestructura.
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Los factores, limpieza, orden, buen olor en el ambiente e higiene entran en juego como
componentes esenciales del Servicio al Usuario. Otros factores que intervienen son los
llamados “impactos sensoriales’, éstos se pueden clasificar en tres grupos:

1.1.7. Ambiente general

Oficina ordenada y limpia.

Los bafios en buen funcionamiento, con lavamanos y sanitaros equipados con jabdn,
papel higiénico, toalla para manos y canecas para la basura.

Decoracion.

O

Recipientes para basuras.

Ventilacién e iluminacion adecuadas.

Temperatura y aires acondicionados (en caso de existir, los equipos de aire
acondicionado deben mantenerse entre 22¢ C y 24° C // Entre 70° F y 75° F, segin
normativa internacional).

© O © O

1.1.8. Infraestructura y equipos

o Equipos limpios y en buen estado.

Archivos, escritorios y mobiliario ordenado.

Rétulos y letreros internos limpios, sin roturas, con todas las partes, sin adhesivos,
ni rayones, ordenados y actualizados.

Pintura en buen estado.

Vidrios limpios.

Cielorrasos y pisos en buen estado.

Cables de los diferentes equipos recogidos, que no generen peligro para los
usuarios.

o O

o © O O

1.1.9. Lamanera correcta de presentar a la gente
El rango y la posicién determinan el orden de presentacidn:

o La persona de mayor rango es presentada a todas las demas de acuerdo con su
posicién de mayor a menor.

o Cuando se trata de un cliente, presente al cliente primero, aun cuando el empleado
tenga una posicién mas alta.

™
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Cuando haya presentado a dos (2) personas no se retire inmediatamente, pues no
debe dejarlas sin ninguna informacidn mutua y sin saber cdmo se van a entender.

1.1.10. La mirada, la voz y el tono

Cuando alguien visita nuestras oficinas y entra en contacto con alguno de nosotros,
dirijamos la mirada hacia su rostro; esto es sintoma de atencién y cuidado.

Consideremos que la voz y el tono son de vital importancia, ya que la manera de
decir las cosas puede predisponer al visitante positiva o negativamente. Por lo tanto,
el timbre de la voz debe ser claro, firme y seguro; con ello, le damos al cliente
seguridad y confianza.

Si nos damos cuenta de que al hablar no se nos entiende, levantemos un poco el
tono de la voz sin forzarla, ni gritar, de tal manera que los demas clientes no se
enteren del problema de la persona que esta siendo atendida.

Hablemos despacio y vocalicemos las palabras adecuadamente.

Seamos cuidadosos al hablar, expresémonos con claridad, fluidez y naturalidad para
que el tono sea placentero a quien nos escuche.

1.1.11. La sonrisa

La sonrisa natural es uno de los gestos mas agradables en el ser humano y debe ser
una cualidad del colaborador de la Camara de Comercio de Valledupar

Preocupémonos por no presentar un rostro amargo y antipatico: recordemos que
nuestra expresion se refleja y contagia al cliente.

1.1.12. Atencion telefonica
No permitamos que el teléfono suene varias veces, debemos contestar

inmediatamente, después del cuarto o quinto tono el cliente interpreta la lentitud
como falta de interés o incluso, como falta de respeto.

( ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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o La espera al teléfono nunca es agradable, pero si es aceptable, siempre que no se

imponga y se justifique.

o Sinos encontramos atendiendo personal o suministrando informacion a otro cliente
y timbra el teléfono, disculpémonos en forma cortes y atendamos la lamada.
o Concéntrese en la llamada; el cliente esta primero que el teclado y el papeleo.
o Tenga siempre a mano papel y lapiz.
o No suene apresurado, esto ahuyenta a quien llama.
1.1.13. Protocolo telefénico
v" Llamada externa
o Saludo: Buenos dias o buenas tardes
o Nombre de la empresa: Camara de Comercio de Valledupar
o Identificacién: Habla ...
o Cierre: Con todo gusto
v" Llamada interna
o Identificaciéon de la Seccion: Presidencia Ejecutiva, Centro de Conciliacion y
Arbitraje, Comunicaciones, etc.
o Nombre de la persona: Habla ...
o Saludo: Buenos dias o buenas tardes
o Identificacion: Habla ...
o Cierre: Con todo gusto
v' Pasar una llamada
o Al cliente externo informarle el nombre del empleado con el que se va a comunicar
o Se debe anunciarle al empleado que se le va a pasar una llamada
o Si el empleado para dar respuesta debe hacer una consulta interna un poco extensa,
debe dar los agradecimientos por esperar
]/ ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: ‘;
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1.1.14. Normas para usar correctamente el teléfono

o No abuse del teléfono, solo haga llamadas necesarias.

Quien llama es quien debe finalizar la conversacion.

o Si la llamada no es para usted, escuche atentamente lo que el cliente requiere, si
usted esta en capacidad de responder hagalo o de lo contrario remitalo al area
solicitada.

o Sise equivoca de extension ofrezca disculpas.

o Devuelva lo mas pronto posible las llamadas que encuentre en su ausencia, no
hacerlo es de mal gusto.

o Disponga en su puesto de trabajo, del listado de todas las extensiones de la Camara
esto le permitira prestar un mejor servicio

O

1.1.15. Mejores practicas

o Escuchar al usuario.

o Aceptar de manera amable lo que él nos sugiera.

o No demorarse durante la llamada. Sea concreto, pero brinde la solucién requerida.
Hablar de forma moderada de acuerdo a la edad del cliente.

o Cada vez que ingrese una llamada debe estar atento y saludar de forma oportuna.
Ser claro al expresar sus ideas, explicar como funcionan los procesos y enfatizar en
los beneficios claves de los mismos.

o Realizar preguntas que le permitan orientar el requerimiento del usuario. Con esto
demostrard interés y mejorara el tiempo de atencion.

o No utilizar palabras o frases como: “usted no me entiende”, “le repito otra vez” que
puedan herir la sensibilidad de las personas.

o Cambiar la frase “Usted tiene que...” por “Usted debe...”

o Facilitar al usuario la comprension de la informacion que le suministrd y asegurarse
de que todas sus dudas fueron resueltas.

o Recuerde entregar siempre un valor agregado.

1.1.16. Atencidn por correo electronico
La atencion al ciudadano por correo electrénico es muy importante porque nos permite

atender, en los tiempos establecidos, las distintas peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que tengan los ciudadanos en el territorio nacional o fuera

4
de éL
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Es por ello que se deben tener en cuenta los siguientes pasos para una correcta atencion
por este medio:
Cada vez que ingrese un correo electronico a nuestra entidad y que sea externo, se
debe responder de manera oportuna y eficaz dentro de los tiempos establecidos, de
acuerdo al tipo de peticidn, segin lo establecido en el manual para el tramite del
servicio respectivo.
Identifique si el requerimiento realizado por este medio es de su competencia para
dar respuesta, en caso contrario, verifique cudl es el area encargada de brindar la
solucion y direcciénelo de manera correcta y oportuna. Recuerde que de su
excelente gestion depende que se cumpla con los tiempos establecidos para dar
respuesta a la solicitud por parte de los responsables.
1.1.17. De la forma y el contenido
Cuando escriba un correo electrénico asegurese de redactar correctamente, que lo
escrito sea entendido por la persona que lo recibe.
No se debe mentir o exagerar algo al usuario, sea sincero, de lo contrario podria
resultar contraproducente. La atencidn al ciudadano requiere de total transparencia,
porque es la imagen de las diferentes areas de la entidad.
Cada respuesta que se dé por e-mail debe ser oportuna, cordial y profesional. Asi
como, clara, completa, respondiendo a todos los requerimientos del usuario. Esta
debe contener la siguiente informacion:
*  (judad.
* Nombre del peticionario o destinatario.
* Correo electrdnico.
* Saludo cordial y cuerpo de la respuesta.
* Firma: Nombre y cargo del profesional del area encargada.
* Teléfono y extension a donde puede comunicarse.
Utilizar el comprobador de ortografia antes de enviar la respuesta; es de muy mala
educacién enviar un mensaje con errores de ortografia, pues demuestra falta de
l ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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competencia, seriedad y formacion por parte del funcionario, afectando la imagen de la
entidad.

1.1.18. Manejo de usuarios con necesidades especiales

Es necesario ofrecer un servicio preferencial a las personas con condiciones especiales.
Es decir hacerlas pasar sin hacer la fila, o esperar turno.

En la Camara de Comercio de Valledupar se garantiza la igualdad de oportunidades
para las personas con discapacidad, declarando su interés en el desarrollo integral de la
poblacién con discapacidad, en iguales condiciones de calidad, oportunidad, derechos y
deberes que el resto de los habitantes, entendiendo por discapacidad a cualquier
deficiencia fisica, mental o sensorial que limite, sustancialmente, una o mas de las
actividades principales de un individuo.

Entendiendo a la Persona con Alguna Discapacidad Fisica
(Ensilla de ruedas, no videntes y sordomudos, entre otros)

La discapacidad fisica, generalmente, no significa discapacidad mental. Entre las
&

personas con alguna discapacidad fisica hay profesionales, empresarios y personas que,

pese a su situacion fisica, llevan una vida normal.

Asi que no les trate como si fueran impedidos mentales.

Atiéndalos con cortesia, pero no los haga sentir inttiles.

Ellos pueden desenvolverse muy bien en el mundo de los no discapacitados.
Identifique la discapacidad del usuario y aytidelo de acuerdo con su necesidad
especifica. |

©c 0 O O

1.1.19. Adultos Mayores

Garantizar a los adultos mayores, igualdad de oportunidades, vida digna en todos los
ambitos y atencién prioritaria.

2. MANEJO DE CLIENTES

El hablar con tacto denota habilidad para lograr entendimiento con el publico y asi
evitar roces y resentimientos.

/
|
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2.1.TIPOS DE CLIENTES

Para entender y comprender al cliente debemos conocerlo y aprender de acuerdo con su
manera de ser, como manejarlo, a continuacién les presentamos las recomendaciones
para el tratamiento de cada uno de ellos:

o Cliente indeciso

Por ser alguien timido e inseguro; necesitamos inspirarle confianza y ayudarle
precisandole las alternativas que tiene; casi tenemos que decidir por él.

o Cliente amistoso

Es muy hablador, por lo que hay que ser amable pero concreto; es mejor mantener la
distancia y no darle mucha familiaridad; si perdemos las riendas de la conversacién
tenemos que reconducirla a toda costa.

o Cliente activo

Sabe lo que quiere, sabe expresarse y es concreto y conciso; utiliza pocas palabras y
necesita rapidez, atencion, eficacia y respuestas concretas de nuestra parte; no podemos
dudar y la informacién que le proporcionemos ha de ser exactamente la que pide, ni
mas ni menos; podemos darle una nota escrita si lo consideramos oportuno, ya que lo
agradecera.

2.2.MANEJO DE CLIENTES INCONFORMES
o Cliente conflictivo o enojado

Se muestra agresivo y desconfiado y puede llegar a ser hiriente, si la actitud de la
persona que lo atiende no es comprensiva; con este tipo de clientes necesitamos una
dosis extra de autocontrol, siga las siguientes instrucciones:

o No intervenga, espere a que descargue su furia.

o No dejarse llevar a una discusién: la persona agresora debe ver que a usted no le
afecta su actitud agresiva, que permanece inalterable, eso calmara rapido su actitud.

o Trate de mejorar la situacién usando una voz suave.

( ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Clara Inés Benjumen Diaz- Asist. Juridico Presidente Ejecutivo —José Luis Uron Junta Directiva

Vicepresidente Administrativo - Edgar Rincén Directora de Calidad Maria Alejandra Miinera




p
|

1/ | Codigo: GTH-MN-4

| MANUAL Versiém: 1
P DE SERVICIO AL CLIENTE Actualizado: 30/11/2017
\_DE VALLEDUPAR Pégina 17 de 28

o Un agresor es sordo, no escucha, es intitil tratar de razonar con él.

o No reflexione sobre las barbaridades que dice una persona con rabia. Si usted piensa
en ese momento sobre el contenido, sus palabras llegaran a su corazén y usted se
enfurece y entra a competir y pelear con el cliente agresivo.

o La paciencia y la comprension hacen que la persona agresora se sienta mal, un poco
enfadada pero apenada, en unos pocos segundos. En ese momento esta listo su nivel
de atencién para que usted intervenga.

o Explique en forma técnica y exacta el problema de la persona y sus consecuencias.
Sea claro en los términos de tiempo, espacio y consecuencias para las expectativas
del cliente.

o Asegure que el agresor entiende y asimila la situacién explicada.

o Cercidrese de que el agresor esta dispuesto a esperar el tiempo necesario para lograr
una solucion.

o Si esta calmado, proceda a ubicarlo en un sitio donde pueda descansar, mientras
usted arregla el problema.

o Base sus respuestas en los puntos en que estén de acuerdo.

o Sea claro, hable despacio, pausado. No haga criticas del comportamiento del cliente.

2.3.METODOLOGIA DE TRATAMIENTO DE QUEJAS

Si la situacion es extrema y el empleado no se siente en capacidad de resolver el
inconveniente, debe seguir el procedimiento de quejas y reclamos, el cual contempla que
la persona que desee formular una queja debe remitirse al encargado de PQR’S para que
atienda la queja personalmente y le dé la respuesta al cliente dentro del tiempo
establecido.

En ausencia del encargado de PQR’S, el Director del Area, atenderd al cliente
inconforme y en ausencia de este, la Secretaria del Area la recepcionara y la informarda a
la persona encargada (ver documentos de quejas y reclamos).

2.4.ACTITUD FRENTE AL CLIENTE

Como empleados de la Camara de Comercio de Valledupar debemos acoger al ptblico
con una actitud positiva y entusiasta, dando asi una impresion agradable.

Desde el instante que el cliente nos visite o se ponga en contacto con nosotros,
demostrémosle interés.
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3. DISPOSICION PARA EL SERVICIO
Esencial para garantizar un servicio excelente.

Un mal generalizado y que afecta notoriamente la calidad en el servicio es
indudablemente “la pereza”, la falta de disposicién, la carencia de voluntad, el
desaliento, la falta de “ganas”. Muchos viven en el reino del desaliento, personas que a
temprana edad lucen cansadas, enfermizas, sin visién futurista, sin ilusién alguna, sin
metas o con metas insignificantes.

Escuchar, es la capacidad de captar, atender e interpretar la peticion que necesita el
usuario. Es por ello que, debemos escucharlo activamente para que la peticion sea
tramitada de forma conveniente por parte del funcionamiento pertinente. En pocas
palabras, es situarnos en el lugar del usuario para conocer su inquietud y asi atenderla
satisfactoriamente.

Empatia, es la capacidad de entender al usuario, averiguando claramente sus
necesidades o problemas, comprender el mensaje que nos quiere decir y asi poder
establecer una comunicacion clara y de doble via.

Conocer a plenitud la entidad, sus servicios, sus tramites, areas misionales y logros, para
brindar una informacion completa y segura.

Ser asertivos, es expresarnos de manera amable, franca, concreta y precisa, logrando
decir lo que queremos, sin afectar a los demas, en el momento, lugar y forma adecuada.
Es no dejarnos influenciar por nuestras emociones al momento de expresarnos y/o
actuar. Recuerde que una persona asertiva:

Genera mejores relaciones interpersonales.
Brinda mayor confianza en si misma.
Asume mayor responsabilidad.

Tiene un mayor autocontrol.

© O O O

La postura corporal es un reflejo de la actitud mental

Su cuerpo siempre esta al servicio de su mente, si en su mente hay bondad y servicio su
cuerpo es el instrumento por excelencia para servir con amor y generosidad; asi mismo,
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si en su mente hay pereza su cuerpo es el medio adecuado para expresarla, por eso
vemos a menudo gente mal sentada, mal parada, con caminar lento y cabizbajo, mirar
sombrio y mal hablada.

Si queremos ofrecer un servicio excelente o negociar con las personas, necesitamos
conocerlas; y si en esto somos mas habiles que el resto, tendremos considerable ventaja
competitiva. Recuerde siempre que el impacto que usted produce en su interlocutor esta
determinado en un 7% por sus palabras, 35% por su tono de voz y en un 58% por su
postura corporal; lo que significa que la comunicacién oral es sélo uno de los medios y

no el mas importante, que tenemos para emitir y recibir informacion; los gestos, los
ademanes y posturas, es decir, las sefiales del cuerpo, conforman otras maneras, otras
vias por las cuales se desplazan los mensajes.

Para servir bien se necesita “persuasién”, y para dominar el arte de la persuasion
tenemos, ante todo, que saber escuchar, y mas atn, saber ver. Los 0jos nos proporcionan
mas informacién, y generalmente mas fidedigna, que los oidos.

4. SENALES CORPORALES QUE LE HABLAN AL CLIENTE

o Los movimientos del cuerpo deben ser acordes con la naturaleza de las ideas.

o Las manos deben tomar parte en los didlogos, para hacer énfasis en lo que se
comunica.

o La postura corporal adecuada contribuye con la concentracion del trabajo.

o Un cuerpo inmovil comunica insipidez.

o Las manos entre los bolsillos pueden indicar desgano para atender un cliente.

o Dar la espalda o realizar otra actividad, mientras el interlocutor habla, es indicativo
de la falta de interés.

o Tocarse o acariciarse el mentdn.

o Apoyar la mandibula sobre la palma de la mano. Si usted est4 inclinado hacia atras,
contra el espaldar de su silla, puede indicar aburrimiento; si mantiene el cuerpo
hacia adelante, indica que esta tomando una decision.

o Apoyar el dedo indice (algunos usan el mayor) sobre la cien. En tal caso, usted le
est4 expresando a su cliente que esta evaluando con interés lo que ¢l le dice. El dedo
en cuestién actia como un conductor de la informacién a su cerebro, como si se
tratara del cable que surte de energia a la computadora.

o Mantenga su cuerpo hacia adelante, en direccion de su cliente.
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o Busque la posicion “hombro a hombro”, evite la posicion “frente a frente”, hagale
sentir a su cliente que esta de su lado.

o Sonria respetuosamente, sutilmente, hagale sentir a su cliente que siente agrado de
atenderlo.

o Mantenga siempre una “buena libreta” y un “buen boligrafo”. Escriba el nombre del
cliente y el asunto que le inquieta; este gesto le hara sentir a su cliente que usted
realmente esta interesado en él, y ademas, le permite a usted establecer prioridades
y atender todos los casos oportunamente.

5. SENALES QUE LE INDICAN A SU CLIENTE QUE USTED NO DESEA
SERVIRLE

o Mantener brazos y piernas cruzadas.

o Mirar a su cliente por encima, hacia el techo o ala nada. Su cliente puede interpretar
que usted esta pensando: “lo que me dice es una barbaridad”, “otra vez lo mismo”,
“que cliente tan torpe”.

Sentarse hacia adelante con las dos palmas apoyadas sobre las rodillas, esto le
indicara a su cliente que usted esta buscando una excusa para salir corriendo lo mas

O

pronto posible.

o Frotarse el lébulo de la oreja. Esta es una secuela de la infancia; cuando no
queriamos escuchar lo que nos decian y nos tapabamos las orejas con las dos manos.
Frotarse la nuca. Es una actitud agresiva-defensiva, también proviene de cuando
éramos nifios. Si estdbamos furiosos con alguien, apretdbamos el pufio tras la cara,
reprimiendo nuestros deseos de golpear. A medida que crecemos aprendemos a
ocultar este deseo, asi que socializamos el gesto y abrimos la mano.

o Jugar con los dedos o golpear suavemente un boligrafo u objeto similar contra la

O

mesa. En realidad a usted le gustaria tener un gong gigantesco para hacer el
suficiente estruendo.

o Resoplar. Respirar profundamente y largar el aire lentamente.

o Chocar los dedos de una mano con los de la otra, como si estuviera aplaudiendo con
las yemas de los mismos.

o Bostezar con fingido disimulo.

o Mantener las manos en los bolsillos.

o Contestar de mala gana.

o Interrumpir.

o Decirle al cliente: si-si-si-si... 6 no-no-no-no.
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o Mover rapidamente la cabeza de arriba abajo en sefial afirmativa. Esto significa:
“esta bien, ya le entend{”. “callate que me desesperas”.

o Mirar la hora mientras el cliente le habla.

o Frotarse la frente. Es lo primero que se hace cuando nos dan una mala noticia. La
noticia es una agresion a nuestra mente, y todos tenemos la tendencia de tocarnos
donde algo nos golpea o hiere.

o Mostrarse arrogante con la buena memoria, no tomar notas y decirle al cliente:

“tranquilo que yo si tengo muy buena memoria”.
6. PRESENTACION PERSONAL

Se debe aprender a dejar de lado las preferencias personales a favor del vestuario
apropiado.

La imagen de los funcionarios se convierte en parte de nuestra imagen, por tanto es
importante tener en cuenta que:

o La imagen es dinamica, evoluciona: A mejor o mayor imagen, mas poder de
influencia.

o La ropa influye en el estado de animo. Vestir bien, no significa un estilo sofisticado,
ni prendas de alto valor, sino tener la intuicidon para elegir la ropa que mejor le
quede segtin la ocasion.

o Recuerde que sentarse de manera adecuada, mantener y controlar la respiracion
genera atencion, seguridad y transmite confianza. Evite posturas de cansancio y
tono de voz que no sean adecuados.

Uso general de vestimentas

o Porte siempre el carné de presentacion.

o Los empleados mantendran una presentacion personal adecuada a la atencién al
cliente, de forma elegante, de manera que no genere comentarios negativos sobre la
institucion.

o No se permitira el uso de pantalones licra, "leggins" y pantalones cortos.

Los pantalones que no sean demasiado informales.

o El pantalén jean puede ser utilizado durante cualquier dia de la semana (damas y

caballeros), sin partes rotas.
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o Los empleados a los cuales la Camara de Comercio les asigno uniforme, deben
portarlo siempre en horarios de trabajo asi se les haya asignado una funcién
diferente a la habitual, como por ejemplo, asistir a una capacitaciéon dentro o fuera
de nuestra entidad.

Uso del uniforme:

En caso de que la entidad realice la entrega de uniforme, su uso es de caracter
obligatorio".

El incumplimiento al buen vestir segtin lo consignado en este protocolo constituye una
falta y conlleva a las sanciones segtin lo consignado en el reglamento interno de trabajo.

7. ATUENDO FEMENINO

Este debe ir acorde con el ambiente sobrio y elegante de la oficina. Se deben seguir las
siguientes instrucciones:

o Porte siempre el carné de presentacion.

o No se permitira el uso de mini faldas. El largo de la falda debe ser apropiado, en
este caso, entiéndase a nivel de la rodilla y las aberturas, de las rodillas hacia abajo

o El maquillaje no puede ser en exceso; maquillarse en las oficinas no es permitido, si
se tiene que retocar hagalo en el bafio.

o No utilice escotes pronunciados o la espalda al descubierto, ni pantalones muy
ajustados, ni prendas sensuales o insinuantes.

o Las ufias forman parte importante de su presentacién personal, deben mantenerse
limpias, maquilladas o totalmente desmaquilladas; no presentarse con las ufias a
medio pintar.

o Las joyas, adornos y perfumes deben usarse con moderacién. Los accesorios deben
ser discretos y sencillos.

o Se pueden emplear ganchos pero puestos en el cabello de manera que no parezca
casual, si no que se note que se tomo el cuidado de ponerlo bien.

o No utilice escotes pronunciados o la espalda al descubierto para ir a trabajar, es
mejor reservarlo para los vestidos de fiesta y ocasiones especiales.

8. ATUENDO MASCULINO
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Porte siempre el carné de presentacion

o Las medias son de uso obligatorio para caballeros

o El cabello largo da una imagen de poca seriedad y elegancia, debe permanecer con
el cabello corto.
Si tiene barba manténgala con un buen corte.

o Cuando se usa corbata esta debe llegar a la hebilla de la correa

9. ARREGLO PERSONAL

La pulcritud en el arreglo personal, tanto femenino como masculino, reviste una
importancia alta, tenga en cuenta las siguientes recomendaciones:

o Tenga cuidado con los aromas; aplique con moderacion el perfume, la colonia o la
locién para después de afeitarse y tenga presente que como uno se acostumbra a los
olores, es dificil detectarlos en uno mismo.

o El cabello debe lucir saludable y sin grasa.

o El chicle no se consume en la oficina.

10. PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA EN EL SERVICIO

Si se desea servir con calidad se debe escuchar el doble de lo que habla; se comprende
mas al cliente escuchandole que hablandole.

11. ESCUCHE Y LOGRE RAPPORT CON SU CLIENTE

Cuando escucha a un cliente activamente, para comprender su punto de vista y no para
replicar o entrar a la defensiva, facilmente se puede descubrir sus estrategias
neurolingiiisticas y contestarle usando sus mismas estrategias y esto es lo que se conoce
como “Rapport”.

Rapport significa: sincronia, es hablar el mismo idioma del cliente.

Si escucha atenta y activamente al cliente y analiza sus palabras, descubrira su
naturaleza lingtiistica, descubrird que muchos de ellos siempre se refieren en términos
visuales tales como: “mire”, “vea”, “observe”, “detalle”, “déme una luz”, “aclareme”,
etc. puede concluirse que este cliente usa un sistema representacional VISUAL y este es

justamente el sistema que €l inconscientemente espera que se utilice para atenderlo y no
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otro.

Encontraremos también clientes que se refieren en términos auditivos como: “oiga”,
“escuche”, “expliqueme”, “atiéndame”, “me suena”, “onda”, “me han dicho”, “he
escuchado”, “cuénteme”, “digame”, etc. Este cliente por su parte espera que se le
conteste en términos AUDITIVOS porque esa es su naturaleza.

Asi mismo, requeriran de sus servicios personas que acudiran con expresiones como:
“siento”, estoy molesto”, “me enfurece”, “me deprime”, “me desespera”,
“me fascina”, “me encanta”, etc. Lo anterior indica que este cliente se comunica a través

de un sistema representacional KINESTESICO y asi desea ser tratado, aunque tampoco

él lo sepa conscientemente.

7y it s s 1’ 48 15 44

me siento”,

1y 44

Llegaran también personas OLFATIVAS que se expresaran con palabras o frases como:
“me huele; otras GUSTATIVAS que le diran “me gusta, o, no me gusta” y otras con
sistemas extra-sensoriales de menor uso.

Lo anterior le recalca la importancia de escuchar activamente a cada cliente para que
descubrir su estrategia al comunicarse y se le pueda contestar en el mismo idioma.

12. FUNDAMENTOS DE UNA NUEVA CULTURA CENTRADA EN EL CLIENTE

Al crear una cultura del servicio efectivo, es necesario tener en cuenta aspectos
fundamentales como:

S SOLUCIONES L Todo problema lleva 1mphc1t0 una aureola de oportumdades
] 4+ Todo problema es una oportunidad para SERVIR.
E EXCELENCIA 4+ Hacer las cosas b1er1 desde la primera vez, pensando cOmo hacerlas
bien la proxima vez o
R : RESPONSABILIDAD { 4 Habilidad para responder Activa la accién creativa en las personas.
\% VISION 4 Quien no sabe para donde va, no tiene riesgo de perderse, de hecho,

ya esta perdido.

I INICIATIVA L Decisién de actuar. El universo nc‘;hpren"lié lasrbﬁenaéﬂiggas, premia
las buenas acciones.

C CAPACITACION 4+ Nouestra capacidad de aprender puede llegar a ser nuestra tnica
'5 ) ventaja competitiva. e o
I INFORMACION 4+ Un pez bajo el agua pone millones de huevos y nadie se entera; una
gallina sobre la tierra, pone un huevo, lo cacaraquea y el mundo se
entera. ) 3
O | ORGANIZACION 4 Base del crecimiento interior y del desarrollo empresarial. Su
|// ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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ue gran parte de los sere manos viva estap_cada.

13. SERVICIO CAE
13.1. PROTOCOLOS INFORMADOR CAE

Los protocolos de servicio son una herramienta indispensable para generar una buena
imagen del servicio CAE y son una muestra de coherencia y confiabilidad, tienen,
ademas, la ventaja de convertir las cualidades generales de un buen servicio en actos
especificos

A este propdsito comun, tenemos que ponerle corazdn, mistica y nuestras manos, que
SOn para servir.

Estos protocolos pretenden marcar las pautas de actuacién y comportamiento de los
colaboradores en los Centros de Atencién al Empresario “CAE” sentando las bases de
un trabajo caracterizado por su calidad y excelencia; de igual manera, este protocolo
contribuye a lograr que la atencién se caracterice por su homogeneidad y
estandarizacion.

13.1.1. Escenarios

El punto de informacién es el primer contacto con el emprendedor y por lo tanto, esta
ubicado en la zona de ingreso de la sede.

Los componentes del punto de informacién son:

Digiturno / pedestal

Material informativo

Linea telefonica

Colaborador CAE

Informador digiturno (opcional para pedestal)
Tablero de informacién “circuito CAE”.

o o 0 o0 O O

13.1.2. Rol informador

Interpretar e identificar las necesidades de los emprendedores, con el objetivo de
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brindar al empresario la informacién basica que requiere para realizar su tramite (crear
y constituir su empresa) y direccionarlo dentro de la sede, utilizando la “transferencia
de turno”, cuando asi corresponda, de igual manera, informar sobre los diferentes
canales de relacionamiento con que cuenta el CAE.

13.2. PROTOCOLOS ASESOR CAE
13.2.1. Escenarios

El punto de asesoria se constituye en el proceso “clave” del CAE y por lo tanto, estd
ubicado en una zona preferencial.

Los componentes minimos para la asesoria son:

Material informativo

Acceso a pagina web (portal, DIAN)
Lista de chequeo

Linea telefénica

Correo electrénico

Servicio de impresién

Display del sistema digiturno
Acceso al sistema digiturno.

O O O 0O O O O ©°

El colaborador que atienda este punto debe tener volantes con informacion basica para
entregar al usuario, de igual manera, debe tener acceso a la consulta de los canales
virtuales (pagina DIAN).

Debe interactuar con el sistema digiturno, en cuanto a asignar turnos preferenciales a los
emprendedores que van a formalizar su empresa.

13.2.2. Rol asesor
A nivel genérico, lo que se espera del punto de asesoria es:
Resolver cualquier duda del empresario, asistir al empresario en las consultas de

nombre, marca, uso de suelo y cédigo de actividad econdmica, diligenciamiento virtual
de la minuta (en caso de persona juridica) y RUT (pagina DIAN), suministrar

Ve
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informacion especifica para cualquier tramite que requiera el empresario.
13.3. PROTOCOLOS VENTANILLA CAE
13.3.1. Escenarios
Los componentes minimos para el servicio en ventanilla son:
o Sistema caja
o Impresora
o Display del sistema digiturno.

13.3.2. Rol Ventanilla

Recepcionar la documentacion necesaria y recibir el pago de los tramites para la
constitucién y legalizacion de la empresa.

Es el responsable del correcto recaudo por concepto de los tramites, manejo eficiente de
las cajas, aperturas y cierres diarios y tiltima verificacién de la calidad del tramite.

13.4. PROTOCOLOS SERVICIO TELEFONICO CAE
13.4.1. Escenarios
Los componentes minimos para la atencion telefénica son:

o Material informativo
o Portal web
o Salida a Internet.

La atencion telefonica tiene caracter inmediato. Sin embargo, la comunicacion se realiza
unicamente a través de la palabra, por lo que es primordial, no sdlo el mensaje
comunicado, sino la forma de comunicarlo y, sobre todo, el tono de voz. Este debera
adecuarse a las circunstancias de la conversacion, vocalizando y a una velocidad menor
que si se tratara de una atencidn presencial.

13.4.2. Rol atencion telefOnica
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o Brindar al empresario(a) un servicio telefdnico oportuno, calido y amable.
o De igual manera informar sobre los diferentes canales de relacionamiento con que

cuenta el CAE.

ARTICULO 2°.- VIGENCIA. La presente resolucién deroga todas las disposiciones que
le sean contrarias y rige a partir de la fecha de su expedicion.

COMUNIQUESE,PUBLIQUSEY CUMPLASE

Expedida en Valledupar a los 30 dias del mes de Noviembre de 2017.

,A,,,_«_..,...,./‘"‘ 7&6\\ —
7 %

LUTS URON MARQUEZ

Presidente ) Secretario
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