L & L
£ 3 L 4
* L
X .
* et *
o, K
INSTITUTO NACIONAL DE PENSIONES
DE LOS EMPLEADQOS PUBLICOS

PROTOCOLO INSTITUCIONAL DE
ATENCION AL USUARIO — INPEP.

Septiembre 2022




Presentan:

<7

SIIEII 22 517
Licda. Yessenia Guadalupe™s
Jefa Interi aUnladde o

Com nrcaaénes

_ Jefa Interina de la Unidad de A
la Informacion Publica

ﬁ”/[h.‘ilﬂﬂa
Ing- Rebeca Irasema-Bagl
Jefa Secmon de Tramit

I 2% ‘ 2L
= 'm 7 ‘?- _E:\ i a ’\‘.
// .‘.’ aider Fspi 4 Il‘lpep _ el _’,’,.l- ﬁ‘,bp :J ]
ERCATgRao de Asjétentio Sr. Manuel Ayala 'fa Sy Yalu Emérita SUdre. ff‘ﬁ"‘/
Ihcapacidades f‘.a;%; ;m o //

esoreria

Autorizado por:

Presidente




CONTENIDO

o TN T RO DU CEION s ssvssssusnsaunassinssisssess ssissssvaesssssivsss siss s s s ooy oo sasosaias 3
I OBIETIVO oot ovviecesee e sas s s e b sesacasans st es et seessessass s ses s saessssases et seses s nnsesesssanaesanansensns 4
Ll — 4
IV. FILOSOFIA INSTITUCIONAL ....cvuvertivvrasiesesestesessesessssessssssessssesesssssssssssesesssssasssssssssasssnssssansssesses 4
L. MISION .o vecectveecteecte e s e e s s easaeae s aresesse s a s ass s e s s eses et e seaes e s esesessaansssasanse s ansesnnnns 4
Be IO sssonvmvnasnusussosmwess sssmoss Biss o oS3 SR R T S ST V08 4
3. VALORES ..vvivucteseitetsisss s sasess s s st es s s eesss e st s s ees e e s eeses s ee st es st s s e R n s e s ensanaes 5
V. PROTOCOLODE KTENCHIN AL TISUIRRIED.. . ouscnsisssiinnssssisis 66405 b i e s b AR 195 5
2.  ESTANDARES BEATENEIBN vsnmsmmmpssisinmess o 7
4,  ATENCION INTEGRAL DE SERVICIO.......euerricrerriuesesessessssesssssssssssssesssssessesssessssssesessensssssns 9
5. ATENCION POR MEDIOS DIGITALES ESCRITOS (CORREO ELECTRONICO, WHATSAPP, REDES
SOCIBLES,; SESER) yosnsuniscsssnssvississsssonsisssssnsssssisussss v iaiossaiorsessssiseinms ssss (issedsoanis s s s 12
6. ATENCION POR CORREQ ENCOMIENDAL. ....ccvuvriueienereseieassisseseiesessssssesssssesenssssessnsssnns 14
7.  ATENCION POR LLANADA TELERGINICH iesssssinsss s s s s s eniagsspmsns 14
8. MANEJO DE CONFLICTOS. c..cvvvveiuieererisiesisistessssssesessssesssssssssssssssnssssesssssesassssesssssssnssnssssasas 16




l. INTRODUCCION

Actualmente, con la era digital los tramites y servicios agiles con calidad y calidez,
son parte de los estandares de atencién que demandan los usuarios en las
instituciones publicas.

Como organizacion gubernamental, el INPEP, estad obligado a crear sistemas de
atencion enfocados al buen trato al usuario, por lo que es imperativo, que se
brinde la importancia necesaria al recurso humano destacado en las areas de
atencion, ya que la calidad de esta, refleja la imagen externa de la organizacion.

Bajo este concepto, el Instituto Nacional de Pensiones de los Empleados
Publicos, en concordancia con el Gobierno Central, de modernizar la atencion,
de los servicios y los tramites que brinda, presenta el "Protocolo Institucional de
Atencion al Usuario” que, tiene como centro, un trato digno en los servicios
otorgados a los usuarios, y en consecuencia lograr una Administracion Publica
con enfogue a generar una cultura de buenas practicas de atencion.

El “Protocolo Institucional de Atencion al Usuario” pretende estandarizar la
calidad en el servicio y atencidn a los usuarios de tal forma que se genere un
efectivo acceso a los servicios.




Il. OBJETIVO

Establecer lineas de accion para la atencion de los usuarios del Instituto Nacional
de Pensiones de los Empleados Publicos, que permita a las unidades
administrativas y operativas cumplir lineamientos bajo un marco de referencia
gue garantice una atencion integral con calidad y calidez en los diferentes

canales de comunicacion.

I1l. ALCANCE

El presente protocolo se aplicara para la atencion de nuestros usuarios de forma
presencial, telefénica y virtual, en las Oficinas centrales y oficinas descentralizadas
de INPEP.

IV. FILOSOFIA INSTITUCIONAL

1. MISION

Somos la Institucion previsional con experiencia en Seguridad Social, que
administra con responsabilidad los recursos economicos destinados al pago
oportuno de las prestaciones; asi como la atencidon integral a través de

programas sociales a favor de nuestros pensionados y asegurados.

2. VISION

Ser la Institucion Previsional con mayor prestigio, garantizando e innovando en la
prestacidon de servicios, contribuyendo al Bienestar Social de nuestros

pensionados y asegurados.
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3. VALORES

1) INNOVACION: Aplicar la mejora continua, fomentar la creatividad y uso
de la tecnologia en cada una de las actividades que realizamos.

2) COMPROMISO: Desarrollar las funciones, comprometidos a brindar la
mejor atencion a los pensionados.

3) CALIDAD: Brindar servicios previsionales con cortesia, calidez,
exactitud, prontitud y profesionalismo.

4) SOLIDARIDAD: Manifestar actitudes de uniéon y cooperacion, para
procurar el bienestar de pensionados y empleados.

5) ETICA: Actuar de manera profesional e integra en la realizacion de las
actividades diarias.

6) TRANSPARENCIA: Asegurar que toda persona tenga acceso a la
actuacion de los servidores publicos

7) RESPONSABILIDAD: Cumplir oportunamente con las obligaciones
hacia los Pensionados y Asegurados, de conformidad al Marco Legal

aplicable.

V. PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO

El Protocolo Institucional de Atencion al Usuario, es un documento dirigido al
personal del INPEP que contiene los lineamientos que deben ser conocidos y
practicados. Estas directrices son de caracter permanente y su funcion primordial
es la de establecer un estandar de trabajo que permita ofertar tramites y servicios
de calidad a los usuarios, garantizando una interaccion optima vy diferenciada en
los distintos canales de atencion.

1. ELEMENTOS PARA BRINDAR SERVICIOS CON CALIDAD ENFOCADO
EN LA ATENCION INTEGRAL

1) Empatia:

Participacion afectiva de una persona en una realidad ajena a ella,
generalmente en los sentimientos de otra persona. Conocer al usuario es un
aspecto fundamental para crear empatia, esta genera un puente de conexion
favorable, confianza y apertura a las soluciones del problema. Jamas expreses ..
discriminacion ni prejuzgues ayuda y orzenta al usuarlo en su proceso en todo :




Mejor, observar y muestra habilidad en notar los pequefios detalles. Esto hara
la diferencia en la forma en que brindes atencion al usuario.

2) Cortesia:

Amabilidad, consideracion y buena educacion de la persona cortés. Brinda
confianza para construir lazos sanos con los usuarios; gana credibilidad al
escuchar y dar la informacion precisa. Ofrece confort y seguridad: que ellos
sepan que estan bien al apoyarse en ti (y no olvides dar el tiempo necesario a
cada caso para realizar un seguimiento efectivo)

3) Respeto:

Es importante establecer una comunicacion sana con los usuarios y dirigirse a
ellos siempre con respeto cuando la atencion al usuario es cara a cara es
imprescindible mostrar siempre una sonrisa esto contribuye a cambiar casi en
automatico una mala actitud por parte de la otra persona. Incluso cuando
estés en una llamada telefénica, usar un lenguaje y un tono de vos adecuado
hara la diferencia.

4) Oportuno:

La caracteristica principal de una persona oportuna es saber sobrellevar una
situacion adversa y transformarla a una situacion favorable en el momento
indicado de manera satisfactoria para cada usuario.

5) Comprension:

Accion de comprender, es decir es nuestra facultad de asimilar la situacion de
otra persona, es mostrar una actitud tolerante sin juzgar severamente.

6) Profesionalismo:

Conlleva una cantidad de caracteristicas buscando desarrollar una actividad
profesional con un total compromiso y responsabilidad. Una persona
profesional debe mostrar buena conducta, presentacion, y una actitud a la
altura del trabajo realizado.

7) Celeridad:

los usuarios deben ser atendidos con prontitud, procurando que el tramite se
realice en un corto plazo, eliminando la burocracia, cuidando que sea agil,
eficiente y completo, para que el usuario se sienta complacido.

8) Atencion preferencial:




discapacidad, personas mayores de 80 afios cuya condicion refleje fragilidad).
Se deberia destinar un area exclusivamente para atender a estos usuarios, y
procurar gque su tramite no exceda de 20 minutos. Desde que ingrese a las
instalaciones hasta que salga, se le brinde una atencién personalizada.

2. ESTANDARES DE ATENCION

La conformacion de los estandares de atencion al usuario requiere una serie de
retos, gue contribuyen al éxito de la estrategia de la Institucion para asegurar una
vivencia satisfactoria del usuario en la atencion que recibe, garantizando servicios
de calidad y calidez.

a) Presentaciony comportamiento personal:
Presentacion:

Es importante establecer una comunicacion sana con los usuarios y
dirigirse a ellos siempre con respeto iniciando con un saludo cordial
(buenos dias, buenas tardes), cuando la atencion al usuario sea presencial
es imprescindible mostrar una sonrisa, esto ayudara a que el usuario se
sienta en confianza. Cuando la atencion es a traves de una llamada
telefonica, usar un lenguaje y tono de voz adecuados.

b) Comportamiento personal:

Debemos saber que, como empleados hay que mostrar interés ante todas
las consultas y tramites que realicen los usuarios, nuestro comportamiento
personal debe ser el adecuado y correcto. Por ejemplo, hacer sentir al
usuario bienvenido, hacer contacto visual, permanecer con una postura
correcta y dar soluciones, ofreciendo informacion clara, personalizada y
gue cumpla con los plazos correspondientes, de acuerdo a las
necesidades de cada usuario.

c) Expresién y lenguaje corporal:

Es idoneo dirigirnos al usuario con respeto, frases de cortesia, claridad,
evitando el uso de muletillas, vicios del lenguaje o expresiones vulgares,
independientemente de la condicion del usuario. Nuestro lenguaje no
verbal también es importante ya que, es un reflejo externo del estado
}“”’? gmocional por el que estamos pasando, por lo que es recomendable
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evitar movimientos bruscos con nuestras manos, la expresion facial con la
gue nos dirigimos al usuario; esto garantizard que se tenga una mejor
comunicacion y conozcamaos las necesidades del usuario.

La inteligencia emocional es un principio basico en la atencion al usuario,
ella nos permitira tener dominio propio, ya que los usuarios no son los
culpables de nuestros problemas personales, laborales, familiares o de un
mal dia, debemos evitar en todo momento mostrarnos pesimos,
murmurar con nuestro compafiero de al lado mientras se atiende al
usuario, mostrar una actitud ofensiva o desinteresada, bostezar, tutear o
cambiar nombre del usuario (tio, abuelito, padre, madre, amor).

d) Cumplimiento de horario para la atencion.

El principal objetivo es velar por la satisfaccion del usuario visitante,
brindandole una experiencia memorable y excelente desde el momento de
recibirlo y preguntar que necesita, hasta haber concluido el servicio solicitado;
por lo que es importante tomar en cuenta los siguientes puntos:

a) Estar en el lugar de trabajo a la hora indicada

b) Avisar con anticipacion si surgio algun imprevisto y no podra
presentarse.

c) Evitar abandonar el puesto de trabajo frecuentemente.

d) Por respeto al wusuario, recomendamos evitar consumir
alimentos durante los horarios de atencion al publico.

En cumplimiento con el art. 11 de la LPA, numeral 1, no podra negarse la
atencion al publico antes del cumplimiento de la hora de cierre.

e) Organizacion del espacio de trabajo

Se trata de establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los
materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y
reponerlos. Es fundamental un espacio de trabajo limpio, presentable, organizado
y agradable a la vista. Por lo que, antes de retirarse es necesario dejar ordenado el
lugar de trabajo.




seguridad y disminuyendo los accidentes.
b) Tiempos de respuesta mas cortos.

c) Generar cultura organizacional y disciplina personal.

4. ATENCION INTEGRAL DE SERVICIO

a) Saludo cordial y presentacion.

Todos los colaboradores y empleados del INPEP, deben estar comprometidos y
generar confianza garantizando la atencion integral desde el ingreso del usuario a
la Institucion, y deben tomar en cuenta:

a. Cuidar su presentacion personal, cabello, vestimenta y aseo.

b. El personal debe estar identificado como empleado de INPEP y portar
en un lugar visible su carnet.

c. Tener a la mano una libreta y un boligrafo, herramientas que facilitaran
la atencion al usuario.

d. Abordar con calidez al usuario, evitando obstruir el paso.

e. Presentarse diciendo: Buenos dias/tardes, mi nombre es.........., (Cual es
la razon de su visita?

f. Saludar al usuario con calidez, preguntandole su nombre para evitar
apodos como: dofia, sefio, abuelito, amigo, don, etc. Se debe hacer
contacto visual y sonreir con el usuario.

g. Revisar documentos de manera cordial y respetuosa.

h. Indagar sobre la necesidad de asistencia en su reguerimiento de
servicios e identificar la unidad administrativa, encargada de gestionar el
tramite o servicio que el usuario necesita. En caso de tener que utilizar
una sigla siempre debe aclararse su significado, evitar el uso de jerga,
tecnicismo o abreviatura. Ej. "Este tramite es en el CAU".

i. En caso de necesitar el usuario, gestionar un turno preferencial, darle
prioridad en la atencion.

b) Actitud.

Los colaboradores y empleados del INPEP, que atienden a los usuarios, deben
tener una actitud de servicio, entendida como su disposicion de escuchar al otro,
ponerse en su lugar y entender sus necesidades y peticiones, no se trata de
pensar en el usuario sino COMO EL USUARIO, ser conscientes de que cada
persona tiene una vision y necesidades diferentes que exige un  trato

nalizado. Por lo que es importante tomar en cuenta:
.A ; ______-‘-.,__‘ =




c)

a. Ser paciente, mostrar siempre apoyo, verificar que la persona ha
comprendido la informacion brindada.

b. Tener una actitud abierta y evitar expresar sentimientos negativos
(verbales o corporales); opiniones contrarias por ejemplo decir ‘NO”.

c. Durante la atencién al usuario esta prohibido beber, comer, masticar
goma, y el uso del teléfono celular, si no es para brindar un mejor
servicio.

d. Brindar colaboracion en el llenado de formularios si el usuario lo
solicita o se identifica que tiene dificultad para hacerlo.

Relacion con el usuario.

El nivel de satisfaccion de los usuarios, dependera en gran medida de la relacion
y trato que los colaboradores y empleados del INPEP brinden. Por lo que se debe
tomar en cuenta:

a)

g
h)
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La Cordialidad. Las personas encargadas directamente de la atencion al

publico y todos los miembros de la institucion deberan demostrar un trato

cordial en todas sus interacciones con los usuarios. Desde gue una

persona ingresa a las oficinas del INPEP, hasta que ha recibido respuesta a

su requerimiento, los servidores deberan practicar las buenas formas de

relacionamiento humano: saludar, tener actitud empatica, usar la

comunicacion asertiva y en un tono amable, agradecer y despedir al

usuario.

Hablar claro y mirando el rostro del usuario, para que comprenda su

expresion corporal, gesticulacion o leer sus labios.

Utilizar un timbre de voz que no sea fuerte o muy bajo; debe mostrar

calma, firmeza, seguridad, confortabilidad e interés por el requerimiento

del usuario.

Dirigirse a las personas adultas mayores y con discapacidad, con

expresiones que no afecten su dignidad, evitando infantilizarlos y mirarlos

con naturalidad.

No eleve el tono de la voz, trate de hablar pausado y vocalice bien las

palabras.

Use frases tales como: “lo comprendo’, “claro que si’, “lo entiendo”; que

demuestre conciencia de la causa.

Omita criticas destructivas o juicios personales.

Si se suscita una situacion que no puede resolver el empleado debe de
ortarlo a la jefatura del area competente. :
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d) Escucha de Necesidades.

La escucha activa debe ser una herramienta que el colaborador o empleado del
INPEP utilice para contextualizar la problematica que el usuario trasmita. Solo
entendiendo lo que el usuario requiere podemos aportar soluciones y sobre ello
se debe tener en cuenta:

a.
b.

0O

Escuchar con atencion y sin interrupcion al usuario mientras habla.
Escuchar atentamente e interpretar los movimientos corporales del
usuario, intuir si esta de acuerdo, comprendiendo lo que se esta
diciendo.

Expresion corporal de interés a lo gue nos dice el usuario.

Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una
comprension exacta del problema y de lo que el usuario solicita.
Evitar hablar con terceros mientras se esta escuchando al usuario.
Evite usar teléfono mientras otra persona esta interactuando o
explicando su necesidad.

e) Orientacién y acompafiamiento.

La orientacion al usuario es una estrategia primordial del INPEP, para detectar y
satisfacer las necesidades y prioridades de los usuarios. Por lo que deben realizar
las siguientes acciones:

d.

Orientar al usuario a la unidad administrativa u operativa encargada
de cumplir con su reguerimiento, definiendo ubicacién donde debe
dirigirse.

Orientar con claridad usando expresiones comprensibles para el
usuario.

Confirmar que la informacion brindada ha sido comprendida.
Asegurarse que la unidad administrativa u operativa que expresa el
usuario, sea la encargada de realizar el requerimiento que necesita.
Mantener informado al usuario sobre las actividades que el
colaborador y empleado del INPEP, esta realizando para atender sus
solicitudes.

Asignar a un acompafiante para las personas que lo necesiten.

El acompafiante debe tratar con cordialidad y respeto al usuario.
Debe de caminar al ritmo del usuario.

Al acompafiar al usuario no tener contacto fisico, a menos que el
usuario lo requiera.

En caso de ser una persona en silla de ruedas, solicite p_e’ﬁ'n'i'so para
asistirlo, no empuje la silla sin preguntar. ¥ P
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5. ATENCION POR MEDIOS DIGITALES ESCRITOS (CORREO
ELECTRONICO, WHATSAPP, REDES SOCIALES, SESEP)

La atencion por medios digitales es una modalidad adoptada con la finalidad de
facilitar el acceso a los servicios del Instituto a aquellos ciudadanos que por
cualquier condicion presenten dificultad para movilizarse a la Oficina Central.

Se han considerado las atenciones por medio de correo electronico, WhatsApp,

redes sociales y la Plataforma Web “Sistema Electrénico de Servicios Provisionales

(SESEP)", las consideraciones a tomar en cuenta son las siguientes:

a. Al recibir la solicitud (correo electronico, mensaje, asignacion de
ticket o comentario), revisar en el menor tiempo posible.

b. Para el caso de las redes sociales, reorientar en la medida de lo
posible a otros canales de atencion segun la disponibilidad del area.

c. Dar lectura al requerimiento minuciosamente.

d. Si el servicio solicitado es competencia de la unidad y puede
responderse, proceder a realizarlo en los plazos establecidos.

e. Si el servicio no es competencia de la unidad, reenviarlo al area o
unidad correspondiente para que este de la respuesta, notificando
al solicitante sobre la remision a la instancia competente.

f. Dar respuesta al ciudadano sobre toda peticion, reclamo,
sugerencia, felicitacion o solicitud que realice a la institucion o en
todo caso orientarlo de forma que pueda solventar la situacion
particular.

g. Utilizar un lenguaje claro y conciso, siendo especialmente
cuidadosos en la ortografia y la redaccion, hacer uso adecuado de
los signos de puntuacion siendo observantes en la gramatica, evitar
usar siglas, abreviaturas y tecnicismos, si es necesario hacerlo,
explicar brevemente el significado.

h. Atender a los textos preestablecidos para dar respuesta a cada
situacion, sustituyendo segun sea el caso los datos de
identificacion, segun el area de atencion (nombre del usuario, fecha
y hora de recepcion), segun la particularidad del caso.

i. Agradecer al ciudadano por acudir al Instituto e invitarlo a
comunicarse nuevamente cuando lo requiera.

j. Las comunicaciones que se generen deben seguir los
procedimientos y orientaciones definidas en los procedimientos de
la entidad. D AN

k. Tener en cuenta y cumplir los plazos establecidos en la' Ley de”
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Procedimientos Administrativos © normativas aplicables segun
regulen, para dar respuesta o aceptacion a las solicitudes.

Al redactar un mensaje deben considerarse las siguientes recomendaciones:

a. Definir el tema del mensaje con claridad y precision en el campo
‘Asunto” para el caso de los correos electronicos, cuando se trate
de mensajes via WhatsApp o redes sociales identificar el servicio a
que se hace referencia “en relacion a su solicitud de... recibida en
fecha..”.

b. En el campo "Para” designar al destinatario principal. Esta es la
persona quien ha solicitado el servicio al CAU.

c. En el campo "CC" (con copia) seleccionar las personas que deben
estar informadas sobre la comunicacion.

d. Al responder un mensaje verificar si es necesario enviar a todas las
personas detalladas en el correo.

e. Para dar inicio a la comunicacion de igual manera debe identificar
el motivo de la comunicacion con una frase como “Segun su
solicitud de fecha.., relacionada con..” o “En respuesta a su
solicitud de fecha..., relacionada con...".

f. Escribir siempre en un tono impersonal (No se escribe como se
habla). Ejemplo: "Es importante la informacion para el servicio a
brindar’.

g. Ser conciso mas no ambiguo. Leer un correo electronico cuesta
mas trabajo que una carta en papel. Los mensajes de correo
electronico muy largos pueden volverse dificiles de entender, debe
proporcionarse al usuario toda la informacion necesaria de manera
que no resulte una lectura muy densa.

. Redactar oraciones cortas y precisas, evitar vicios de lenguaje. Si el
mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos simétricos.

Debe asegurarse que debajo de la firma aparezcan todos los datos
necesarios para que el ciudadano lo identifique y se pueda poner
en contacto en caso de necesitarlo. Esto puede incluir segun el
medio de atencion: cargo, teléfono, extension, correo electréonico
institucional, el nombre y la direccion web de la entidad.

Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en
“Enviar”. Con esto se evitara cometer errores que generen una mala -
impresion de la entidad en quien recibe el correo electronico,
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mensaje de texto o comentario.

k. Si es necesario realizar prevenciones de solicitudes o de
documentos, debe de ser en cumplimiento de las normativas
legales aplicables, asi mismo, debe cuidarse la identidad y datos de
las solicitudes de informacion, sobre todo cuando el titular de la
informacion no es el solicitante. En estos casos se deberd de
verificar primero la identidad y vinculacion con el titular de la
informacion.

Evitar enviar correos y mensajes en letras mayusculas, ya que se
interpreta como una manera de expresar molestia o violencia.

6. ATENCION POR CORREO ENCOMIENDA.

El correo encomienda representa una forma de atencion en la cual se recibe
informacion de un drea, unidad, departamento, o pais diferente para la realizacion
0 complementacion de un tramite especifico, para esta modalidad deben
tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

a. Al orientar una atencion a esta modalidad siempre brindar otros
canales y contactos como correos o numero telefénicos de modo
que en caso de necesidad o inconsistencia en la informacion
pueda de forma efectiva contactarse al usuario.

b. Al recibir la solicitud verificar la procedencia y la competencia de
la unidad que recibe, si es correcto darle atencién, si no lo es
remitir al area correspondiente.

c. Revisar en el menor tiempo posible segun el orden de recepcion
de la solicitud, si existen inconsistencias notificar por otras
modalidades de atencion.

d. Informar al usuario por el canal correspondiente la aceptacion o
no del tramite, o si esta ha sido procesada conforme.

7. ATENCION POR LLAMADA TELEFONICA.

La atencion de llamadas telefonicas constituye uno de los medios digitales mas
accesibles para efectuar consultas o solicitar asesorias, en este medio de
atencion es de suma importancia poner en practica la escucha activa, ya que al
no tener a la vista ninguna documentacion se debe hacer los cuestionamientos
idoneos para obtener informacion que ayude a identificar la necesidad concreta
del usuario y gue esta pueda ser resuelta idealmente en la misma llamada

—srtelefonica. Las consideraciones que deben tomarse en cuenta-sor:

a. Se debera iniciar la conversacion con un saludo.al usuario, el gestor
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debera identificar el drea a la que pertenece y su nombre: Atencion
al Usuario, buenos dias. Mi nombre es... jEn qué puedo ayudarle?

. Luego de escuchar la necesidad o consulta del usuario, se

consultard su nombre y numero de identificacion (DUI, matricula,
expediente), a identificar la atencion y efectuar las busquedas
correspondientes en sistemas para atender a lo solicitado,
ejecutandola segun procedimientos del area.

. Si la llamada debe ser transferida por ser competencia de otra area,

se indicara al usuario a qué area sera remitida.

. Al transferir una llamada, se esperard a que esta sea atendida para

informar a quien responda sobre la consulta del usuario, de tal
manera que el usuario no deba repetirla en la otra area.

. Al recibir una llamada transferida, el gestor se identificara por su

nombre y repetira al usuario los datos obtenidos por quien transfiere
la llamada, para que sea el usuario quien confirme o corrija la
informacion segun sea necesario.

Cuando sea necesario que el usuario espere, se brindaran las
opciones de esperar en linea, llamar nuevamente o ser contactado
por la unidad correspondiente, segun le sea mas conveniente.

. Proporcionar la informacion solicitada de forma clara, explicando al

usuario los procedimientos a realizar de manera que sea facil la
comprension.

. De ser necesario, hacer pausas al hablar si el usuario desea tomar

nota o dar las explicaciones correspondientes cuantas veces sea
necesario para solventar todas las dudas.

Durante las atenciones telefonicas, se hacen las siguientes recomendaciones

para mejorar

la experiencia del usuario:

a. Se debera evitar continuar una conversacion cuando se esté
proximo a contestar el telefono.

b. Se brindaran respuestas puntuales y precisas, evitar responder
con preguntas, esto nos ayudara a no dar una impresion de
desinterés.

c. Si bien es importante usar un lenguaje de facil comprension,
debe mantenerse la formalidad reguerida.

d. Al solicitar al usuario un numero de identificacion, debe admitirse
el que le sea mas facil proporcionar, en caso de no contar con
ninguno deberd siempre hacerse la busqueda por . nombre,
confrontando otros datos como fecha de nacimiento ¢ nombre de
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los padres para descartar homonimaos.

8. MANEJO DE CONFLICTOS

El manejo de conflictos nos permite enfrentar de manera constructiva los
inconvenientes que surgen con la atencion al usuario, es necesario limitar los
aspectos negativos e incrementar los positivos para lograr un maximo aprendizaje
y obtener los mejores resultados poniendo en préactica la escucha activa y la
empatia.

1) Usuarios dificiles o inconformes

Los usuarios molestos pueden generar un impacto negativo hacia el Instituto. Por
eso es importante tener en cuenta algunas acciones a tomar siendo las
siguientes:

a) Escucha activa al usuario, se debe esperar pacientemente una
explicacion completa de la situacion y luego mostrar empatia
genuina por la frustracion del usuario. Es fundamental mostrarle que
la institucion lo valora como persona.

b) Evaluar la situacion, una vez que el usuario ha terminado de explicar
el problema, se debe repetir los puntos principales, pidiendo
aclaraciones cuando sea necesario vy si hay alguna otra informacion
importante que el usuario desee compartir.

c) Ofrecer la solucion, comprometiéndose solo con lo que se pueda
cumplir en referencia con los procesos de tramites y servicios.

d) Hacer un seguimiento del usuario, es muy importante hacer un
seguimiento para ver cOmo se siente acerca de la resolucion y para
asegurarse de que el problema fue resuelto, de esta forma se le
ofrecera una mejor experiencia al usuario.

2) Virtual
Es importante que para la resolucion de inconvenientes a través de forma virtual
tiene como finalidad de facilitar acceso a servicios del Instituto aquellos

ciudadanos gue por cualquier condicion presenten dificultad para movilizarse a la

ina central, las consideraciones a tomar seran las siguientes.
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COMUNICACION VIRTUAL

Es otra forma de tomar contacto con el usuario, es muy importante la forma en que
se establece la comunicacion y la forma de la conversacion.

-Saludar al usuario.

-Debe de observar cuidadosamente la escritura para
descubrir que es lo que desea el usuario.

- Dar el nombre de la institucion (INPEP), departamento o
area de la gue se esta atendiendo.

- Escribir nuestro nombre.

Requisitos que deben o o
_ -Ofrecer ayuda en los tramites o servicios que desea el
cumplir al contestar de | suario.

forma virtual. ; . ; . i
il i - No interrumpir la escritura del usuario, aun cuando este
molesto 0 no tenga la razon deje que termine de redactar.

-Se debe de comprender lo que el usuario solicita.

-Tiene que ofrecer diferentes alternativas de soluciones a
lo gue el usuario solicite.

-no olvidar dar gracias al usuario cuando termine el
tramite.

3) Presencial

IACTITUD DEL USUARIO |ACCIONES DEL PERSONAL  [RESOLUCION DE

INCONVENIENTES
DE LA ATENCION INTEGRAL

Mantenerse en una actitud
Enojado: busca discusion,jamigable, dejar que elOfrecer disculpas, expresar
pretende llevar siempre laciudadano se desahogue, evitarlo siento”, evitar justificarse,
razon, habla bruscamente calificar el estado de animo delevitar criticar al usuario.

usuario.
mﬁ} —

P i ““
r- g o T {
{ inpep|

QLW
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ACTITUD DEL USUARIO IACCIONES DEL PERSONAL  [RESOLUCION DE

INCONVENIENTES
DE LA ATENCION INTEGRAL

Llamar su atencion, y

mantenerla durante la gestion o[Transmitir empatia, confianza
Distraido: se distrae
servicio que solicita el usuario,ly procurar gue el usuario se
constantemente, su
crear un clima de empatiasienta comodo, demostrar
expresion es de ausencia,
comodidad y confianza, tenerjinterés cuando se dirige a

no escucha. o o
paciencia, hacerle percibir tunosotros.
preocupacion por su problema.
Manifestar paciencia, hay que
Silencioso:  rostro  sin ser amable, dar opciones VY|

expresion, aspecto de nolEscucharle con simpatia,jmostrar interés, es bueno no

escuchar, apenasiconducir la conversacion haciafinterrumpirle y no pensar que

responde a las preguntas,el servicio que le interesa no escucha por el hecho de

no pregunta. estar tanto tiempo en
silencio.

Indeciso, incapaz  de

tomar una decision, laDarle consejos utiles, ser sus(Ofrecer alternativas, tomar
duda es su manera de ser lasesores, ser pacientes y estarfiniciativa, no presionar al
pide consejodispuesto a explicar muy bien. |usuario.

continuamente.

Importante, intenta .
No contradecir tomar a

demostrar que posee un i
Escuchar con mucha atenaon,cuenta su punto de vista,

conocimiento infalible, no : : :
dar importancia a sus ideas, selfacqlver el  tramite que

le causan problemas los

muy paciente yqtentos. solicita, explicar muy bien en

tramites, contradice vy a® . o
ARONTS £ ; gue consiste el tramite o

| Pt 'gqu«& duda las)
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ACTITUD DEL USUARIO /ACCIONES DEL PERSONAL

DE LA ATENCION INTEGRAL

RESOLUCION
INCONVENIENTES

DE

afirmaciones, puede que

sea mas competente.

servicio.

palabras, parece gue su

Presuroso, se muestralEscucharle con atencion, fijar sullntentar que al ambiente sea
impaciente, nerviosojatencion en los puntos basicosftranquilo, resolver
agitado, consulta adel servicio, no hacerle perder elloportunamente o que el
menudo su reloj. tiempo. usuario solicita.
Reflexivo, se toma mucho - o
. . Escucharle  con atencion,Atenderle  con  paciencia,
tiempo para reflexionar, es . _ y

o tomarse tiempo, repetir losmostrar tranquilidad y datos
lento de movimientos v, o o

argumentos en términosjobjetivos sobre el proceso de

conocimiento del servicio,
teme cometer errores, la
falta de confianza en si
mismo, tiene dificultades

para expresar lo que tiene.

_ o diferentes. tramite o servicios.
tiempo es limitado.
Ganarse la confianza, explical -
. todo lo que él necesite, trata
Timido, Le falta

La argumentacion debe ser

amplia, preocuparse de que
comprenda, crear un clima de

confianza.

de guiar su tramite o servicio,

no hacerle sentir inseguro
con miradas fijas © con
preguntas personales,
tampoco acercarse

demasiado para que no se

sienta intimidado.

Minucioso, sabe

perfectamente o que

desea,

es concreto vy

Demostrar seriedad y atencion
hacia él o ella, trato correcto y
amable, dar

una respuesta

concreta,

eisQ suele ser tajante y,

precisa

y ser

Muestra  datos objetivos,
menciona tanto las ventajas y

desventajas de los procesos a

seguir, ayudarle hasta que
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ACTITUD DEL USUARIO

DE LA ATENCION INTEGRAL

ACCIONES DEL PERSONAL  [RESOLUCION

INCONVENIENTES

DE

eficacia,

informacion

utiliza pocas

exige rapidez, atencion vy

exacta

repuesta concreta.

palabras,

desealeficiencia.

ofrecer informacion, demostrar

4) Atencion telefénica.

ordenado en forma de solicitar yffinalice su tramite.

Ante un usuario enojado 0 molesto es importante que se mantenga la calma,

aungue las reacciones de ansiedad o ira sean naturales, si el usuario escucha

calmado y profesional al agente tendera a tranquilizarse.

Actitud

Recomendaciones y frases

No reaccionar.

Es importante que se mantenga la calma: aungue
las reacciones de ansiedad o ira sean naturales,

empeoraran las cosas.

Si el usuario percibe al agente calmado vy

profesional, tendera a tranquilizarse.

Dejar que

desahogue.

el

usuario

5€

Dejar que el usuario enojado mencione sus
problemas y explique todas las razones por las

gue se siente insatisfecho, no interrumpir.

Si tiene una pregunta, esperar a que la otra

persona termine para formularlas.
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Actitud

Recomendaciones y frases

No es personal.

Es probable que un usuario enfadado no tenga
cuidado con el lenguaje especifico que use.
Cuando dice “es su culpa’, generalmente guiere
decir que la institucion la tiene. Recuerde que no
se trata de usted, y tomarlo de forma personal lo

estresara innecesariamente.

Animarlo con algunas palabras.

El usuario no puede verlo, por lo gue algunas
palabras le ayudaran a asegurarse de que la linea
no se ha cortado y de que lo estas escuchando.

Ejemplo. Si comprendo, entiendo, si lo escucho.

Hablar con voz serena.

Tal levantar la voz como

respuesta al hecho de recibir gritos, pero esto solo

vez el instinto sea
empeorara la situacion. Hard que la conversacion
se convierta en una discusion y el usuario no
confiard en su ayuda. Hablar con voz serena
lamada, nunca usando un tono

durante la

superior al normal en una conversacion.

Resume la situacion con fus

propias palabras.

Demuestra gue estabas escuchando, repitiéndole
los puntos principales de la historia con propias
palabras. Empezar diciendo "Veamos si lo tengo
claro” o "Entonces, basicamente lo que sucedio
fue que..". Esto tambien les ayudara a ambos,
tanto al usuario como a usted, a compartir la

misma vision con respecto al problema

im0 empatie
”.7 (

Hacerle saber al usuario que se comprende su

frustracion. Ponerse en sus zapatos y piensa en

o
L5, ol \3
~ ! S|
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Actitud Recomendaciones y frases

como debe haberse sentido en esta situacion.
Usar frases como "Puedo imaginar lo molesto que
debid haber estado” o “Eso debid haber sido tan

fastidioso”™.

Si el problema fue causado por algo que usted u
otro empleado hizo, pedirle disculpas al usuario
por el error. Si el problema es un resultado de algo
Pida disculpas. que el usuario hizo mal, no es necesario pedir
disculpas. Simplemente se puede decir "Eso no es
lo que queremos, asi que veremos qué podemaos

hacer por hacerlo bien”

. Es importante dar alternativas de soluciones a los
Ofrecer solucionar el problema. _ o .
usuarios en sus procesos de tramites o servicios.

Divulgacion:
Unidad de Comunicaciones y Gestion de Talento Humano.

Encargados de cumplimiento:

Unidad de Riesgos
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Coordinadora del “Plan de Atencidn al Usuario de Servicios Previsionales”
Encargados del seguimiento:

Gerencia

Subgerencia de Prestaciones

Subgerencia Administrativa

Subgerencia de Tecnologia e Informacion

Unidad Financiera Institucional

Unidad Legal

Vigencia: El presente protocolo entrard en vigencia a partir de la aprobacion de

las autoridades correspondientes.
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