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1. OBJETIVO

Brindar a los funcionarios de la notaria séptima del circulo notarial de Cartagena de India D.
T. y C- Bolivar. herramientas que contribuyan a la excelencia en la atencion y servicio al
usuario, a través de la estandarizacion de pautas y comportamientos que refuercen nuevas
conductas y destrezas en el trato al cliente.

2. RESPONSABLE

El revisor juridico funcionario del &rea de protocolo es el responsable sobre el uso correcto
de las marcas de agua en los documentos aprobados para su implementacion.

3. CONTENIDO

El Servicio al cliente es la integracion del talento humano, los recursos fisicos, tecnolégicos y
el sistema de organizacion interna previstos para satisfacer las necesidades del cliente o
usuario.

ENFOQUE DEL SERVICIO AL USUARIO: Los colaboradores de la notaria séptima del circulo
notarial de Cartagena de India D. T. y C- Bolivar percibe lo que los usuarios desean obtener
al ser atendidos.

Necesidades De Los Usuarios
v' Cumplimiento.
v' Seguridad Juridica.
v' Atencion amable.
v' Informacién correcta y completa.
v' Calidad en el servicio.

Elementos de una buena atencién al cliente o usuario

v Prestar toda la atencién e identificarse.
v" Escuchar
v' Formular preguntas.
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Ofrecer una solucion.

Hacer un esfuerzo adicional.

Tener unos procesos funcionales
Prestar atencion al contexto inanimado
Mejoramiento continuo.

AN NN NAN

Expectativas De La Notaria

v' Seguridad Juridica.
Cumplimiento.
Calidad en el servicio.

v
v
v' Mejoramiento continuo.
v

Satisfaccion del usuario.

3.1 PROTOCOLO DE ATENCION PRESENCIAL

Si el contacto con el usuario se da en forma presencial, es importante dar la mejor impresion
y manejar una buena comunicacion.

Recuerde:

Saludar

Ofrezca al usuario sentarse para que este comodo.

Preguntele en que le puede colaborar.

Procure responder lo mas pronto y corto posible

Utilice lenguaje sencillo y directo

Gestione la solicitud lo mas pronto posible

Este pendiente del usuario mientras se encuentre en la Notaria
Ofrézcase a solucionar cualquier otra duda y

Despidase con Cordial saludo.

N I O

3.2 PROTOCOLO DE ATENCION TELEFONICA

Si el contacto con el usuario se da en forma telefonica es clave que usted esté preparado
para manejar la comunicacion. En muchas ocasiones la atencion telefénica es mas delicada
gue la personal ya que solamente contamos con el canal auditivo para establecer una
comunicacién efectiva con el usuario actual o potencial a través de un medio que no tiene la
riqueza de la relacion cara a cara.
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Es por ello necesario tener en cuenta algunos aspectos importantes para ofrecer una
excelente atencion telefénica.

Rapida respuesta. {No haga esperar al cliente! Inférmele con quién se ha comunicado y si
existe otra alternativa para ponerse en contacto con la empresa (dejar mensaje, llamar en
otro horario, ingresar en pagina web, etc.).

Claridad del mensaje. Todo mensaje debe ser preciso: eligiendo las palabras, midiendo la
intensidad de la voz, hablando mas lento de lo habitual, pronunciando correctamente... es
decir, jsiendo claro!

Un saludo cortés El saludo debe ser una bienvenida que haga sentir cmodo al usuario.
No olvide indicar el nombre de la empresa e identificarse dando su nombre. En nuestro caso
particular la férmula clasica es: "Notaria Séptima del circulo de Cartagena , buenos dias,
habla ...".

"¢En qué puedo ayudarlo?" Muéstrese dispuesto y servicial.

Escucha activa. Deje de lado cualquier otra tarea que esté realizando. La idea es descubrir
gué es lo que desea o necesita el que llama. InvolUcrese activamente en la conversacion.

Notas rapidas. Tenga a su alcance con qué anotar todo lo que considere relevante
(nombres, teléfonos, mensajes).

Siempre una respuesta Pocas cosas son tan frustrantes para un usuario que llama como
no encontrar respuestas Si lo que desea el cliente no lo puede resolver en forma personal,
busque quien pueda hacerlo. Si el resultado estd a tu alcance, pero no se puede concretar
durante la llamada, establezca un plazo para resolverlo. La espera en linea debe ser minima:
iel cliente se fastidia!

"Gracias por su llamada". Termine la comunicacién con amabilidad, dejando una imagen
positiva de la empresa y la sensacion de que hizo todo lo posible para resolver su consulta o
problema.

Recuerde: .
Buenos dias o tardes

Habla XXXXX XXXXX

¢En qué puedo ayudarle?
¢Algo més en lo que pueda
colaborarle?Feliz dia, que este
muy bien.
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Cuando sea usted quien llame al usuario, tenga en cuenta:

Salude
Identifiques
Motivo de la
llamada
Argumentacion
Despedida
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3.3 PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

Se traduce a la atencion de solicitudes o requerimientos del cliente, como
peticiones, orientaciones, informacion, sugerencias, quejas, reclamos,
felicitaciones, que se reciben através del WhatsApp, correo electrénico.

Tenga en cuenta:
[ Saludar.
[0 Analice y trate de comprender la solicitud
[1 Responda lo mas corto posible teniendo en cuenta puntuacion,
redaccionortografia.
Utilice lenguaje sencillo y directo
Use altas y bajas. No use mayusculas sostenidas.
Despidase y cierre.
Ofrézcase a solucionar cualquier otra duda 'y
Despidase con Cordial saludo.

I I I O

3.4 PROTOCOLO DE ATENCION A USUARIOS CON DISCAPACIDAD

La atencién al usuario en situacion de discapacidad, exige respeto, igualdad,
informacion clara ante las inquietudes que nos manifiesten. Siempre como Notaria
ofrezcamos unaactitud positiva frente a la discapacidad: centrar la atencion en las
capacidades y no en las limitaciones.

Asi ...

" Evitar enfoques (miradas) prolongados en aparatos como bastones, prétesis
0 muletasetc.

1 Permitir que las personas con discapacidad hablen por si solas, evitando
dirigir lapalabra siempre a los acompaifiantes o tutores.

[l Evitar considerar a las personas con discapacidad como dependientes,
en estadolastimoso, como objetos de veneracion, asexuada o peligrosa.

1 Presentar a las personas con discapacidad de la misma forma que a
las demas;integrar la discapacidad de una persona en su identidad total.

[ Aceptar a las personas con discapacidad de la misma forma que a las
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demas eintegrar la discapacidad en su identidad total.

Atencion a personas con alguna discapacidad visual

"1 No halar a la persona de la ropa ni del brazo.

(1 Mantenerla informada sobre las actividades que esta realizando para atender
susolicitud.

[1 Orientarla con claridad, usando expresiones como: “Al frente suyo esté el
formato o asu derecha esta el boligrafo”.

[1 Pueden usarse con tranquilidad las palabras ver, mirar, observar, etc.

[1 Sila persona tiene perro guia, no separarlos, ni distraer o consentir al animal.

[0 Si la persona pide ayuda para movilizarse de un punto a otro, posar la
mano de ellasobre el hombro o brazo propios.

[0 Cuando se entreguen documentos, decirle con claridad cuales son; si se
entregadinero, indicar el monto, mencionando primero los billetes y luego las
monedas.

] Si por algun motivo usted debe retirarse de su puesto, debe informar a la
personaantes de dejarla sola.

Atencidn a personas con sorda ceguera.

[0 Es preciso informar a la persona que se esta presente tocandola
suavemente en elhombro o brazo

' Siesta concentrada en la realizacion de otra tarea, esperar hasta que pueda
atender.

Si usa audifono, dirigirse a ella vocalizando correctamente.
[0 Atienda las indicaciones del acompafante sobre cual es el método que la
personaprefiere para comunicarse.

|

Atencidn a personas con discapacidad fisica o motora.

[0 Ayude a la evacuacién de manera ordenada y segura comprobando si hay
obstaculosen el camino.
[1 Movilice a la persona con discapacidad fisica guiandola cuidadosamente.

[1 Emplee técnicas de apoyo al evacuar a la persona con discapacidad.
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Si usasilla de ruedas:
[0 Brindele toda la atencion en el primer piso.
"1 Ubiquese frente a ella a una distancia minima de un metro.

Si usa muletas, protesis u otras avudas técnicas:

- No toque ni cambie de lugar sus muletas, caminador o baston pues son su punto de
apoyo.

Atencidn a personas con discapacidad cognitiva

[0 Brindar informacién visual, con mensajes cortos y concretos.

[0 Hablar y escuchar con atencién teniendo en cuenta que el usuario puede
necesitar mas tiempo para solicitar informacién y comprender los conceptos
que le suministran.

Atencioén a personas con discapacidad mental

[1 Hacer preguntas cortas, en lenguaje claro y sencillo, para identificar la
necesidad de lapersona.

(1 Evitar criticas y discusiones que puedan generar irritabilidad o malestar en
elinterlocutor. Confirmar que la informacién suministrada ha sido
comprendida.

[1 Tener en cuenta las opiniones y sentimientos expresados por la persona.

Atencion a personas de talla baja

[0 Buscar los medios para ubicar al interlocutor a una altura adecuada para
hablar.

[0 Tratar al usuario segun su edad cronoldgica recordando en todo momento
gue estamos atendiendo a un adulto de talla baja.

Atencidn a personas con discapacidad intelectual

(1 Dar instrucciones cortas, claras y sencillas, tanto a la persona con
discapacidad comoa su acompafiante. Notaria 07 Cartagena
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[1 Demuestre disposicion para comprender lo que dice y lo que necesita.

0 Usualmente estas personas caminan despacio, por lo tanto, si se requiere
unacaminata rapida, hagalo sin necesidad de empujarle.

3.5 PROTOCOLO DE ATENCION PARA ELADULTO MAYOR Y/O
MUJERESEMBARAZAS

|

Acercarse a la persona y salidela amablemente.
[1 Tenga en cuenta el trato amable y correspondiente para los Adultos Mayores.

No coja a la persona para ayudarla, sin preguntarle antes si desea ayuda
paramovilizarse. A no ser que ella lo tome primero.

(1 Aceptar y tolerar las diferencias y limitaciones. No exigirle al cliente mas

|

de lo quepuede hacer, ser pacientes y atentos.
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