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INTRODUCCION

El Manual de Servicio al Cliente, es un documento guia, dirigido a todos los colaboradores
de la entidad con el fin de establecer unos criterios generales comprometidos con el
servicio y la buena atencioén.

La implementacion del presente documento garantizara un adecuado trato para con los
clientes, una mejor competencia, haciendo que este punto se considere tan fuerte como
una ventaja competitiva, siguiendo los lineamientos y valores de CEDAC Cucuta.
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1. OBIJETIVOS, ALCANCE, DEFINICIONES Y POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE

1.1 Objetivo General
e Prestar un servicio de calidad a todos los usuarios, por medio de la ejecucion de
las acciones necesarias que garanticen el cumplimiento del Manual de Servicio
al Cliente CEDAC Cucuta

1.2 Objetivos Especificos

e Generar estrategias que permitan aumentar el grado de satisfaccién y los
indices de calidad en el servicio, a través de la identificacion de las causas de
insatisfaccion.

e Disefiar para implementar acciones de orden preventivo que favorezcan la
prestacion adecuada del servicio evitando niveles de insatisfaccion.

e Establecer mecanismos de evaluacion y control para garantizar que las acciones
y estrategias utilizadas sean eficaces y efectivas en la implementacion.

e Capacitar y hacer seguimiento al personal encargado de la atencién al usuario,
garantizando el desarrollo adecuado de los procesos y de la prestacion del
servicio.

1.3 Alcances
Este Manual o Protocolo de Servicio al Cliente, Describe los diferentes canales de
atencién con que cuenta CEDAC Cucuta, para brindar atencién a los usuarios.
Responsables de la implementacién: Asesor de Servicio al Cliente, Coordinador de
Sistemas de Gestidn y Lideres de Proceso

1.4 Definiciones

CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un producto.

USUARIO: es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o

servicio

PETICION: Solicitud respetuosa dirigida a una dependencia en especial y obtener

de ellos una pronta solucién sobre lo solicitado.

QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad generada en el comportamiento, en

la atencion o por conductas irregulares de los empleados, denuncia o critica

relacionada con la prestacidn del servicio.

RECLAMO: Exigencia de los derechos del usuario, relacionada con la presentacién

de los servicios que se ofrecen al publico y que tiene el objeto de que revise
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determinado proceso, motivo de su inconformidad y se tome una decision.
FELICITACIONES: Manifestacion de satisfaccion que se expresa respecto a la
actuacion de uno o varios empleados o de un area concreta de la empresa, por la
calidad de la atencidn brindada o del servicio prestado.

SUGERENCIAS: Propuesta que se presenta con el fin de corregir, agilizar y mejorar
la calidad de los servicios y tramites que brinda la empresa.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

AVISO DE PRIVACIDAD: Formato donde se garantiza la proteccion,
almacenamiento y buen uso de los datos personales de los clientes, de acuerdo
con la Ley 1581 de 2012 (Proteccion de Datos Personales).

1.5. Politica de Atencidn al Cliente
El Centro de Diagndstico Automotor Cucuta CEDAC procura satisfacer a sus usuarios
mediante la oportunidad, pertinencia y amabilidad en la prestacién del servicio y
suministro de informacién, el mejoramiento continuo en todos sus procesos, el
cumplimiento de los términos legales, capacitacién y seguridad de su personal.
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2. ORGANIZACION, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES Y PROCESOS

2.1 Estructura Organizacional

En la Estructura organizacional de CEDAC Cucuta, se entiende que existe un
servicio al cliente interno que debe ser satisfactorio, eficaz y eficiente, para que
este se trasmita al cliente externo “usuario del servicio”.

Los cargos que dentro del proceso de venta/servicio de CEDAC Cucuta tienen
contacto directo hacia el usuario y de los que se especificard mds sus funciones,
responsabilidades y protocolo de atencion en el presente manual son: AGENTES DE
CALL CENTER, VIGILANTE, ANFITRION (Entrada principal), PERSONAL DE REGISTRO,
PERSONAL DE RECEPCION DE VEHICULO, AUXILIAR DE SERVICIO AL CLIENTE-CAJA,
ASESOR (A) DE SERVICIO AL CLIENTE, Y ASESOR (A) COMERCIAL DE CONVENIOS
EMPRESARIALES.

JUNTA DE SOCIOS

Revisora Fiscal — | GERENTE I
Asesor Juridico EXtEM0  e——
- AREA SECRETARIA
______ s
Asesor ControlInterno | MI
m“ ° SECRETARIO
= 1 —> GENERAL
3 AUXILIAR DE
l—)‘ SECRETARIA GENERAL
N AUXILIAR
I I ARCHIVO
AREA CONTABLE AREA TECNICA Y
OPERATIVARTM EC =N MENSAJERO
| I:-I'IEFE-EETO TEEN;II-:ITJ # AUXILIAR SERVICIO
Jefe de Contabilidad JEFE OE REPRE SENTANTE DE LA ALTA GENERALES (ASEO)
MERCADEO
1 i
Oficinista | ASESORA FONDO DE ————— —>  CONDUCTOR
= AL SUPLENTE AUNILIAR
- d MANTENIMIENTO [ZONAS
tn AUXILIAR DE VENTAS Y | —> VERDES)
.- MERCADEQ l

AREA TECNICA | AREA OPERATIVA-
ATENCION AL USUARIO RTM EC

AUXILIAR TECNICD 1

OPERARIO 1
INSPECTORES

AUXILIAR TECNICO 2

DIGITADOR

OPERARIO 2

RECEPCIONISTA-
AUXILIAR TECNICO 2
e

** Organigrama suministrado por CEDAC Cucuta
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2.2 Funciones y Responsabilidades

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:
Atencion al Usuario

Nivel Funcional: Dependencia:
Técnico Administrativo Jefe de planta (Director Técnico)

Jefe inmediato:
Jefe de Planta (Director Técnico)

Maturaleza del cargo: MNamero de cargos:
Ordinario 1

Codigo: GRADO:

367 7

1l, RESUMEN DEL CARGO

Desarrollar actividades de apoyo administrativo en el area Técnica y principalmente las relacionadas
con la informacion de la prestacion del servicio de revision de vehiculo.

[ M- DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Atender de manera eficaz y eficiente a los usuarios.

Brindar informacion al usuario respecto a los tramites y procedimientos necesarios para su atencion.
Recibir y ordenar la documentacion de los vehiculos obligatoria para la RTM EC, para gue sea
verificada y proceder al proceso de revision.

Recopilar informacion del usuano con el fin de mantener la informacion completa y oportuna.
Elaborar los formatos y documentos que origine su dependencia, segun lo ordenado por su superior
inmediato.

Efectuar labores de supervision y revisién de documentos e informacion, ordenados por su jefe, con
el abjeto de cumplir las metas de la dependencia.

Apoyar su jefe inmediato en el ordenamiento y cumplimiento de las obligaciones de la dependencia.
Garantizar el cuidado de la informacion mediante la total discrecion y reserva de los asuntos
confidenciales relacionados con la dependencia.

IMantener la buena imagen de la dependencia mediante la adecuada organizacion y el cumplimiento
oportuno de las actividades solicitadas.

Responder con eficiencia a las tareas que, con razones de su cargo y la necesidad del servicio, le
sean asignadas por su superior inmediato, mediante la participacion activa para el logro de los
objetivos generales de la dependencia.

Entregar resultados de RTM EC.

| V. PERFIC

FUNCIONALES

| CONOCIMIENTOS EASICOS ESENCIALES

Teécnicas de manejo de software de oficina
Administracion y gestion documental
Atencion al usuario

|"APTITUDES Y HABILIDADES

Excelentes relaciones interpersonales

Disponibilidad a realizar su trabajo conforme a grdenes emitidas por su jefe
Desenvolvimiento en el desarrollo de informes que le sean solicitados
Servicio al cliente.

| REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA'Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA
Bachiller académico Un (1) afio de expenencia laboral relacionada con el
cargo

| COMPETENCIAS

Toma de decisiones
ADMINISTRATIVAS Planeacion
Responsabilidad
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Conocimiento del cargo

LABORALES Trabajo en equipo
Puntualidad
HUMANAS Manejo de conflictos

Compromiso y sentido de pertenencia

V. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD
Ninguna

RESPONSABILIDADES
Es responsable del cumplimiento de sus funciones.

CONDICIONES Y RIESGOS DE TRABAJO

AMBIENTALES: Condiciones ambientales normales.
RIESGOS: Ergonomicos y normales de oficina.

Elaborado par: Revisado por: Wprobado por:
Cargo:
ICargo: ICargo:
Fecha: | Fecha: | Fecha: |
I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:
Aunxdliar Administrativo - Caja

Nivel Funcional:
Asistencial

Dependencia:
Jefe de planta (Director Técnico)

Jefe inmediato:
Jefe de Planta (Director Técnico)

Maturaleza del cargo:

Numero de cargos:

Ordinario 1
Coadigo: GRADO:
407 10

I, RESUMEN DEL CARGO

Registrar los certificados de RTM EC, asi como recibir, registrar y custodiar el ingreso de dineros por
conceptos de prestacion del servicio del CEDAC.

.. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Controlar y verificar el movimiento diario de ingreso de fondos por la prestacién de servicio de RTM
EC

Recibir los dineros cobrados a los usuarios por prestacion de servicios.

Informar a los usuarios respecto a los valores cobrados cada vez que sea necesario

Imprimir los recibos de caja y las facturas que sirvan de soporte para el usuario

Brindar informacién al usuario respecto a los tramites y procedimientos necesarios para su atencion.
Custodiar en caja fuerte los dineros recaudados

Realizar cierre de caja y evidenciar en las tarjetas de arqueo

Las demas definidas por su jefe inmediato de forma verbal que contribuyan al cumplimiento del
objetivo del cargo
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IV. PERFIL REQUERIDO

FUNCIONALES

CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Conocimientos en sistemas operativos
Habilidades informaticas
Conocimientos contables

Manejo de caja

Atencién al usuario

APTITUDES Y HABILIDADES

Excelentes relaciones interpersonales
Orientacién al usuario

Capacidad de analisis

Servicio al cliente

Disponibilidad de Horario

REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS

EXPERIENCIA

Bachiller académico

Un (1) afio de experiencia laboral relacionada con el

cargo

COMPETENCIAS

ADMINISTRATIVAS

Servicio al cliente con orientacion a la calidad

Trabajo en equipo
Gestion del conocimiento

LABORALES

Conocimiento del cargo
Etica y valores

Disciplina

Adaptacion al cambio
Autocontrol
Puntualidad

HUMANAS

Iniciativa
Compromiso y sentido de pertenencia.

[V_AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

AUTORIDAD
Ninguna

RESPONSABILIDAD (JURIDICA Y LEGAL)

+ Tendra responsabilidad legal y disciplinana por las actuaciones particulares que vulneren los
principios y valores establecidos por el Codigo Unico Disciplinario y Codigo de Etica del Centro de

Diagnostico Automotor de Clcuta.

» Tendra responsabilidad legal y disciplinana por el incumplimiento de los deberes establecidos

en el reglamento interno de trabajo y de las funciones asignadas al cargo

RESPONSABILIDADES

Es responsable del cumplimiento de sus funciones.

CONDICIONES Y RIESGOS DE TRABAJO

AMBIENTALES: Condiciones ambientales normales.

RIESGOS: Ergonomicos y normales de oficina.

Elaborado por: Revisado por: Wprobado por:
Cargo:

Cargo: ICarga:
Fecha: | Fecha. | Fecha: |
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:
Operario 2 (Recepcionista de vehiculos- pre revision)

Nivel Funcional: Dependencia:
Técnico Operativo Jefe de planta (Director Técnico)

Jefe inmediato:
Jefe de Planta (Director Técnico)

Naturaleza del cargo: Numero de cargos:
Ordinario 1

Codigo: Grado:

314 6

Il. RESUMEN DEL CARGO

Prestar apoyo a la recepcion de vehiculos, canalizacion, registro y verificacion de documentos a fin de
lograr el cumplimiento del objetivo de la RTM EC
Brindar informacién y asesoria necesaria al usuario.

1il. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

Atender en forma cordial y respetuosa a los usuarios.

Recibir, verificar la documentacion.

Diligenciar la hoja de entrada.

Verificar que el vehiculo se encuentre en condiciones dptimas para ser inspeccionado.

Presentar sugerencias en caso de que el vehiculo no cumpla con los requisitos de pre revision.
Comunicar al usuario la siguiente etapa de la RTM EC

Las demas funciones que se le asignen el jefe inmediato y que este en capacidad de realizar.
Comunicar al jefe inmediato los inconvenientes que se le presenten en el desarrollo de sus funciones
Cuidado de los vehiculos de los usuarios

Uso de elementos de proteccion personal y seguridad

IV. PERFIL

FUNCIONALES

CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

Conocimientos basicos en mecanica automotriz

Conocimiento en servicio al cliente

Competencias laborales certificadas por el SENA o emitido por un organismo de certificacion, de
personas acreditado, con alcance en las normas de competencia aplicables a la RTM EC.
Conecimiento en normatividad vigente relacionada con el proceso.

Conocimiento NTC I1SO IEC 17020

Conocimientos de las normas técnicas colombianas NTC 5385, 4788, 5206, 4231, Y 4983.

APTITUDES Y HABILIDADES

Excelentes relaciones interpersonales
REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA

ESTUDIOS EXPERIENCIA

Titulaciéon Bachiller. Un (1) afio de experiencia laboral relacionada con el
cargo

COMPETENCIAS

ADMINISTRATIVAS Toma de decisiones

Responsabilidad

Conocimiento del cargo
LABORALES Calidad

Tolerancia al estrés
Trabajo en equipo
Puntualidad

HUMANAS Manejo de conflictos
Compromiso y sentido de pertenencia
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Responsabilidad

Conocimiento del cargo
LABORALES Calidad

Tolerancia al estres

Trabajo en equipo

Puntualidad
HUMANAS Manejo de conflictos

Compromiso y sentido de pertenencia

| V. AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD
AUTORIDAD
Ninguna
RESPONSABILIDAD (JURIDICA Y LEGAL)
Tendra responsabilidad legal y disciplinaria por las actuaciones particulares que vulneren los
principios y valores establecidos por el Codigo Unico Disciplinario y Codigo de Etica del Centro de
Diagnéstico Automotor de Cacuta.
Tendra responsabilidad legal y disciplinaria por el incumplimiento de los deberes establecidos en el
reglamento interno de trabajo y de las funciones asignadas al cargo.
Garantizar la confidencialidad de la informacion generada en el proceso y la imparcialidad en el
mismo.
RESPONSABILIDADES
Es responsable del cumplimiento de sus funciones.
CONDICIONES Y RIESGOS DE TRABAJO
AMBIENTALES: Condiciones ambientales nomales.
RIESGOS: Ergondomicos relacionados con el tipo de trabajo realizado, Accidentes de trabajo por
manejo de equipos, vehiculos, Mecanicos, biologicos, quimicos, los que se encuentren en las lineas
de revision.
Elaborado por: Revisado por: \IAprobado por:
Cargo:
Cargo: Cargo:
Fecha: | Fecha: | Fecha: |
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2.3 Mapa de Procesos

El servicio al cliente esta reflejado en todo el proceso del CEDAC, comenzando por
las necesidades del usuario y terminando en su satisfaccion, evaluando vy
controlando la gestion de cada area de la organizacion.
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** Grdfico suministrado por CEDAC Cucuta
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3. TIPOS DE CONSUMIDOR CEDAC CUCUTA

A continuacidén se plantean 6 tipos de consumidores, cada uno con un ejemplo de
cada perfil:

1. El trabajador esforzado y optimista

Trabaja duro para conseguir cumplir sus metas y tener acceso a lo mejor. Son tanto
hombres como mujeres, son un consumidor que usa habilmente la tecnologia,
hace uso frecuente de las plataformas sociales, y es cliente frecuente en sitios de
comercio electrénico.

Sus decisiones al momento de adquirir un servicio son selectivas y se ven
influenciadas por el estatus de lujo y exclusividad que un producto o servicio les
pueda dar.

2. El comprador impulsivo

Hace compras guiado por la emocion del momento, sin detenerse a pensar mucho
en la conveniencia del articulo o servicio. Es una persona sociable, compran lo que
les gusta, valorando mas la cantidad que la calidad.

La penetracion del comercio electronico también es obvia en este grupo, el cual
utiliza mas las redes sociales para estar conectado con amigos y familiares.

3. El optimista moderado

Al comprar son practicos y disciplinados, enfocdndose mds en la calidad de los
articulos o servicios, sopesando su precio de acuerdo a su utilidad y durabilidad.
Usan el internet particularmente para acceder a servicios practicos, como
informarse de las noticias o la banca electrénica, y recurren también a los sitios de
comercio electrénico con regularidad.

4. El ambicioso esforzado

Trabaja para mejorar su calidad de vida, y sus decisiones de compra siguen la
misma pauta. Son algo inseguros y buscan validacidon a través de demostrar sus
avances econdmicos por medio de sus adquisiciones.

Hacen un uso mixto de las plataformas sociales: informarse y relacionarse.

5. El conservador enfocado en la familia
Es una categoria conformada mayormente por mujeres. Valora mas a la familia, la
privacidad y el detalle.
Pagina | 13
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No usan mucho las redes sociales, mas que para contactar a familiares, y son
recelosos del comercio electrénico.

6. El escéptico sin ataduras

Es el consumidor mayormente vardn, que vive de manera libre. No se deja llevar
por convencionalismos y se muestra escéptico en general.

No le gusta ir de compras, lo hace solo por necesidad, y elude también el uso del

internet.

4. PUNTOS DE CONTACTO Y CANALES DE ATENCION

4.1 Puntos de Contacto

Un punto de contacto, es cualquier situacién en la que un cliente actual o

potencial entra en contacto con la marca, ya sea antes, durante o después de

una compra.

PUNTOS DE CONTACTO

Antes de la Adquirir el Servicio

Durante la Adquisicion del Servicio

Despties de la Adquisicion del Servicio

* Call Center (Llamadas de celular
agendar, recordar, reagendar)

* Porteria (indicaciones)

* Mensaje de texto (agradecimiento por elegir a
CEDAC)

* Mensajes de texto a celular (agenda,
recordar cita, invitaciones, preventivas)

* Registro (Sin agenda)

* Mensaje de texto de doble via (evaluacion
del serviciode 1 a 5)

* Redes Sociales (Chats, comentarios)

* Caja y entrega de documentos (personal
de servicio al cliente)

* Correo Electrénico (Certificado)

* Pagina web (Chat en linea

* Recepcion de vehiculo

* Buzdn PQRF

* Publicidad (campafias, anuncios,
eventos...)

* Sala de atencion al usuario (personal de
servicio al cliente)

* Atencion personal y telefonica para
convenios empresariales (personal
comercial) (actividades de Field
Marketing, atencidn en stand)

* Cafeteria

** Tabla Realizada por Consultor de Marketing

4.2 Canales de Atencidn

ATENCION PERSONAL
- Atencidn personal en el CEDAC por parte de cualquier funcionario:

- Atencidn en porteria, en donde se tiene listado de agendados que ingresan sin

hacer filas de registro

- Atencién personal para registro de Vehiculo (nombre, cédula, placa) usuarios sin

Av.9 #21N-30 Zona Industrial
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cita agendada

- Atencidén en Caja

- Atencidn personal para recepcién del Vehiculo para ingreso a pista

- Atencidén personal en sala del usuario, informacién por parte de auxiliar de
servicio al cliente

- Cafeteria

CALL CENTER

- Llamadas recibidas (Inbound) atendidas por el Call Center via celular para solicitar
informacidn del servicio de CEDAC Cucuta

- Llamadas recibidas (Inbound) atendidas por el Call Center via celular para
agendamiento de citas para la RTM

- Llamadas salientes (Outbound) realizadas por el Call Center via celular para
agendamiento de citas para la RTM

- Llamadas salientes (Outbound) realizadas por el Call Center via celular para
invitar a la revision preventiva

- Llamadas salientes (Outbound) realizadas por el Call Center via celular para
reagendar usuarios que no vinieron a la RTM

- Llamadas salientes (Outbound) realizadas por el Call Center via celular para
realizacion de encuesta de satisfaccion

SMS - MENSAIJES DE TEXTO A CELULAR DE USUARIOS Y POSIBLES USUARIOS

- Mensajes de texto a celular salientes y de doble via (Gratis para usuarios) para
invitar al agendamiento de cita, para informar estado de RTM y para enviar
encuesta de satisfaccion del servicio

PAGINA WEB
- Formulario de PQRF en la pagina web
- Agendamiento de citas

BUZON PQRF
- Buzdn (Formulario) PQRF en sala de atencién al usuario

CHATS
- Chats y comentarios en publicaciones o estados en de redes sociales (Facebook e
Instagram) y WhatsApp.
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5. ESTAPAS DEL PROTOCOLO DE ATENCION

# CUCUTA

CED/\C

Las etapas del protocolo estan plasmadas de acuerdo al orden de la prestacion del
servicio hacia el usuario.

Recaudo del servicio,
generando PIN de
compra

Resultado
*Se sube al RUNT
*Se imprime
*Se envia resultado al
correo electrénico
de usuario

6. PROTOCOLOS GENERALES Y ESPECIFICOS

ETAPAS DEL PROTOCOLO DE ATENCION

Ingreso (Porteria)

*Con agenda de cita -
call center, chats,
web, CEDAC

*Sin agenda de cita
(ingreso y registro)

Recepcion de vehiculo
para ingreso a pista

*Usuarios no tienen
contacto con
técnicos de servicio

*Rechazados: 15 dias
para hacer ajustesy
volver.

6.1 Protocolos Generales

INDICACIONES GENERALES DE LA ATENCION PRESENCIAL:

Protocolo
bioseguridad
*Desinfeccion
vehiculo
*Toma de
temperatura

Atencion en Caja

sIngreso Runty
facturacion

** Diagrama realizado por Consultor de Marketing

Registro de vehiculo

*MNombre, cédula o se
actualizan datos

Personal de Servicio al

cliente, asesora sobre

paso a paso de la RTM
y EC

*Cliente espera con
su digiturno en Sala
de atencion o
cafeteria

*Buzon PQRSF

e Uso de un lenguaje claro y sencillo: evitar al maximo la utilizacién de lenguajes
técnicos y/6 términos legales. De ser necesario citar informacion de este tipo debe
hacerse como informacién de soporte, pero siempre dando prioridad a la
informacién explicita.

e Cordialidad en la comunicacion: durante todo el tiempo de contacto con el
Consumidor y/o usuario deben mantenerse las normas basicas de cortesia.

e Retroalimentar el comportamiento del usuario: ofrecer al usuario el servicio y

Av.9 #21N-30 Zona Industrial

WhatsApp: 318 2753476 / Celular: 322 2629145 / Tel: 5873828

contacto@cedac.gov.co
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apoyarse en ayudas como volantes informativos, plegables, impresiones, etc., ante
las dudas e inquietudes por él presentadas.

e Divulgar el uso de los puntos de contacto existentes: es importante incentivar al
usuario al conocimiento de los puntos de contacto no presenciales (Portal Web,
correo electrdnico, etc.) informandoles los beneficios y comodidad que presenta su
utilizacién.

PRESENTACION PERSONAL

e No se deben usar prendas muy ajustadas al cuerpo, ni transparencias, en el caso
de las mujeres, abstenerse de usar faldas muy cortas.

e Los hombres deben usar la camisa completamente abotonada y en el caso de usar
corbata esta debe ser ajustada al cuello.

e La ropa debe estar limpia y planchada.

eUsar siempre, sin excepcion, el carné que los identifica como servidores o
contratistas del CEDAC.

e Todos los asesores comerciales deben portar su carnet y/o uniforme.

eHombres y mujeres deben mantener el cabello arreglado y limpio y las ufias
limpias.

o El maquillaje debe ser natural, reflejando una imagen sobria y agradable.

e Las trabajadoras nunca deberan maquillarse ni retocarse en el sitio de trabajo a la
vista de la ciudadania.

e Se debe evitar el uso de aretes, hebillas, diademas y demas accesorios que llamen
la atencidn.

e Los hombres deberan afeitarse a diario a menos que usen barba; en tal caso, ésta
ird siempre bien arreglada.

PUESTOS DE TRABAJO

e Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo. Para esto resulta conveniente
llegar 10 o 15 minutos antes del inicio de la jornada.

e Las carteras, maletines y demas elementos personales deben ser guardados fuera
de la vista del uuario.

eNo se deben tener elementos distractores tales como radios, revistas, fotos,
adornos y juegos en el puesto de trabajo.

e No usar aparatos electrénicos de uso personal.
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e No se deben consumir, ni mantener a la vista comidas y bebidas en los puestos de
trabajo.

e La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una cantidad
suficiente en el dispensador de papel (impresora o porta-papel).

e Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se trate de un
archivo temporal.

e La papelera de basura no debe estar a la vista ni desbordada.

e Los implementos necesarios para el desarrollo de las actividades propias deben
ser revisadas diariamente antes de iniciar labores y contar con el soporte o cargue
oportuno: esferos, hojas, formularios, etc.).

e Antes del inicio de la jornada laboral, el personal encargado deberd asear el piso y
limpiar las areas de servicio al cliente, los escritorios, puertas, sillas, computadores
y teléfonos.

PROTOCOLO PARA LA ATENCION AL USUARIO PRESENCIAL

Horarios de Atencién al publico:
Lunes a viernes de 6:30am a 5:00pm
Sabados de 7:00am a 3:00pm
Domingos de 8:00am a 12:00m

Direccidn: Av.9 #21N-30 Zona Industrial

WhatsApp: 3182753476
Celular: 3222629145
Tel: 5873828

a. El funcionario debera iniciar la conversacién con un saludo de reconocimiento
de tiempo: “Buenos dias”, “Buenas tardes”

b. Inmediatamente ofrecer la bienvenida: “bienvenido (a) a CEDAC Cucuta”

c. El funcionario invitara al usuario a que exprese la razén de su visita: ¢En qué le
puedo ayudarle? Tiene agendada su cita de RTM?

d. El funcionario debera seguir los siguientes pasos para conducir la conversacion
con el usuario:

e Permita que en todo momento el usuario se exprese.

e Debera prestar atencion dejando que el usuario termine de expresar sus

inquietudes.
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e Mantendrd un buen lenguaje corporal, mostrando una correcta postura, contacto

visual, minimizando gestos faciales y presentacién adecuada.

e No interrumpira la conversacion para atender llamadas por teléfono fijo o celular.

o Se deberd brindar respuestas puntuales y precisas, en forma cortés.

e. Al terminar de atender al usuario, el funcionario deberd despedir al mismo

identificAndolo por su nombre, con una sonrisa calida: Ej.: Sefior Antonio

f. El funcionario entregara material informativo, si es el caso.

g. El funcionario procedera a la despedida: Gracias por su visita.

Gestionar un buen servicio, permite mejorar la percepcidon del usuario o posible

usuario de CEDAC, incrementando los niveles de satisfaccién, asi como mejorar la

imagen publica de la Entidad. La definicidn de los protocolos, debe tener en cuenta a

todos los funcionarios que cumplen una funcién en la atencién presencial y que se

encuentran presentes en el momento de la llegada del usuario:

a. VIGILANTE (PORTERIA): Es (son) la(s) primera(s) persona(s),

Recibe(n) al USUARIO cuando ingresa a un Punto de Atencion.

Hacer contacto visual con el USUARIO desde el momento en que se acerquey
ser amable.

Saludar diciendo: “Buenos dias/tardes/noches, bienvenido(a) a CEDAC Cucuta,
el Sr.o Sra. En qué podemos servirle? Tiene ud. Cita asignada de RTM?//tiene
cita con alguno de los colaboradores?//permitame verificar... siga, por favor”
Indicar donde colocar el vehiculo.

Indicarle el lugar donde sera atendido.

Sonreir y hablar con un tono amable, voz alta y vocalizar

Se debe tener conocimiento de los canales de agendamiento para
transmitirlos a los suarios en el momento que se solicite dicha informacion.

Nota: En ningun caso debe presentar una actitud de obstruccidon al acceso o

desconfianza con relacién al USUARIO.

b. ANFITRION (PORTERIA PRINCIPAL): Cuando en el Punto de Atencidn se encuentra
el rol de Anfitrion, debe:

Hacer contacto visual con el USUARIO desde el momento en que se acerque y
ser amable.

Saludar: "Buenos dias/tardes/noches, Bienvenido a CEDAC Cucuta, en qué
puedo colaborarle?".
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Orientar al USUARIO que necesite informacidon o no tenga una cita, sobre los
canales de atencién (Personalizado, redes sociales, pagina web...) mds util y
rdpido para él e indicarle cdmo proceder para realizar un futuro
agendamiento de cita.

c. PERSONAL DE REGISTRO: ingresando por la entrada principal, los anfitriones en la

porteria indicardn dirigirse hacia el sitio de registro de vehiculo, en donde el

personal de registro:

Saludo de bienvenida a los usuarios: “Muy buenos dias/tardes/noches
Bienvenidos a CEDAC Cucuta, mi nombre es ...realizaremos el registro de la
visita para la realizacidon de la RTM, para lo cual necesitamos los siguientes
datos: si es usuario nuevo: nombre, cédula, placa de vehiculo; si ya es usuario
del CEDAC, unicamante con la placa y cédula registraremos la RTM a realizar.
Recuerdar: “Recuerde que a través de nuestra linea de celular, whatsaap o
chat de redes sociales puede agendar su cita SIN FILAS Y SIN AFANES”

El personal de registro al finalizar debe direccionar al usuario al siguiente paso
del proceso e indicarle dénde estan las salas de espera y cafeteria.

d. AUXILIAR, ASESOR (A) DE SERVICIO AL CLIENTE U ORIENTADORA: En caso que en el
Punto de Atencién haya orientador(es), debe(n):

Saludo de bienvenida a los usuarios: “Muy buenos dias/tardes/noches
Bienvenidos a CEDAC Cucuta, mi nombre es ... tiene alguna duda referente al
servicio de RTM? jCon gusto lo puedo ayudar y guiar en el proceso!

Nota: Motivar al USUARIO a utilizar otros canales de Informacion como redes

sociales, invitarlos a que compartan su visita a CEDAC Cucuta y recomienden la
RTM.

Asesorar al usuario para tomar su digiturno en sala de espera, “con el nimero
(en pantalla o ficha) lo llamaran para que por favor se dirija a la CAJA y
continue con el procedimiento”.

Mostrar videos y/o presentaciones sobre el procedimiento de la RTM

Apoyar actividades de promocién y capacitacion para los usuarios de la
manera mas amena, amigable y confiable.

Si la informacién no es suficiente, comunicarse con el ingeniero de planta para
resolver las dudas del usuario, si no tiene la informacion.

Despidase amablemente del usuario deseandole volver a verlo pronto.
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e. CAJA—AUXILIAR DE SERVICIO AL CLIENTE:

e Buenos dias sr.. es un gusto atenderle, mi nombre es.. Por favor
permitame el comprobante del pago de su pin; a continuacién realizaremos
el ingreso al sistema del RUNT y la respectiva facturacion del servicio.

e “.al terminar el servicio de la RTM y este sea positivo, se entrega el
resultado que llegara a su correo electrénico”

e Se recomienda explicarle siempre el proceso al cliente en los puntos de
contacto y despedirse amablemente con una sonrisa.

f. PERSONAL DE RECEPCION DE VEHICULO: Saludo de bienvenida a los usuarios:

“Muy buenos dias/tardes/noches Bienvenidos a CEDAC Cudcuta, mi nombre es
... Soy la persona que recepionara su vehiculo para realizar la RTM”.

Preguntar: é¢tiene alguna recomendacién que realizar respecto al vehiculo o a
la atencidn hasta el momento?

Muchas gracias Sr... espere por favor en la sala de espera, con gusto le
informaremos cuando su vehiculo este listo.

Realizar entrega y despedirse amablemnte con una sonrisa, lo esperamos para
su proxima revision, que seria... que tenga un feliz dia, mafiana o tarde.

g. ASESOR (A) COMERCIAL DE CONVENIOS U ALIANZAS EMPRESARIALES: Hacer
contacto visual con el EMPRESARIO desde el momento en que se acerque y ser

amable.

Saludar al USUARIO "Buenos dias/tardes/noches, mucho gusto mi nombre
es......soy asesor (a) de CEDAC Cucuta, el motivo de mi visita primero es
podernos conocer y segundo presentarle una propuesta para que realicemos
entre las empresas una alianza formalizada en un convenio de colaboracidn,
sin alguna contraprestacién econémica”

Realizar preguntas como: tienen parque automotor? O los empleados son
duefios de los vehiculos? Uds como empresa les dan algun subsidio? Cuantos
empleados son?

“Por favor sr. (a)...permitame contarle qué hacemos en CEDAC y luego
contarle los beneficios de la alianza”.

Realizar la pregunta de cierre: “cédmo le parece la alianza que podemos
realizar ya mismo?”” le parece si firmamos los documentos y organizamos
posibles fechas de las actividades para impactar a los empleados?”

Despedirse formalmente y con una sonrisa cualquiera que sea la respuesta del
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cliente, con el fin de dejar puertas abiertas a préximas negociaciones.

6.2 Protocolos Especificos

PROTOCOLO PARA LA ATENCION AL USUARIO TELEFONICO

El personal responderd rapidamente, se deberd contestar antes del tercer timbre, con
voz clara y pausada.

a. Al contestar una llamada telefdnica, deberd iniciarse con un saludo de
reconocimiento de tiempo: “buenos dias”, “buenas tardes”.

b. Se identificara inmediatamente con su nombre y apellido, seguidamente indicara el
nombre del drea y de la entidad: ej. Le habla... de Registros Publicos de CEDAC Cucuta.
c. Una vez que el usuario exprese su necesidad, se le solicitard su nombre.

d. En caso que la informacién requiera de investigacién, informar al cliente y al retomar
la llamada agradecer por la espera. Si se requiere transferir la llamada:

¢ Informe al cliente que va a transferir la llamada

e Aseglrese de pasarla solo si el interlocutor responde

e Sino responde, informe al cliente y tome los datos de contacto y envié un mail al
responsable de atenderla.

e. Debe permitir que él decida si desea esperar o prefiere llamar en otra oportunidad.

f. El usuario no deberd esperar mas de 30 segundos.

g. De ser necesario se retoma la comunicacion informandolo del motivo de la espera.

h. Al retomar a la comunicacién, se bebe iniciar con el nombre del usuario
agradeciéndolo por esperar en la linea.

i. Agradezca al usuario su llamada recordando el nombre del funcionario que atendio:
“gracias por llamar a CEDAC Cucuta, que tenga buen dia recuerde que le atendid
nombre ... MANUEL...Consulta al usuario si requiere informacion adicional: “ésenor
Juan, desea informacidén adicional?

k. Esperar respuesta antes de cortar la comunicacién.

GUION TELEMERCADEO
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AREA CALL CENTER CEDAC (llamadas-chat)
AGENDAMIENTO DE CITAS

AGENTE: Buenos dias/tardes, mi nombre es me
comunico de CEDAC Cucuta, CDA, CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA
gue ofrece revisiones tecnomecanica y de emisiones contaminantes. Hablo
con ?

CONTACTO 1: si, ¢para qué seria?

AGENTE: le llamo para recordarle que su revision tecnomecanica estd proxima a
vencerse//le llamo para invitarlo a que realice totalmente GRATIS una revision
preventiva//

AGENTE: estaria bien si agendamos cita para el dia___alas ? Si agendamos la cita, su
servicio sera mas rapido y sin hacer largas filas...

CONTACTO 1: OKk, si es posible en ese horario y fecha// No puedo

AGENTE: muchas gracias// podriamos agendar otro dia o si le parece lee vuelvo a llamary
agendamos la cita?

CONTACTO 2: perfecto, por favor llameme manana nuevamente.

AGENTE: confirmaremos ahora los datos para el agendamiento: Nombre, placa, tipo de
vehiculo, afo del vehiculo, correo electrénico y celular.

@ Agendar X
Revision Tecnico Mecanica
prue AGENTE: (Confirmar datos) recuerde entonces sr.
o » (sra) Agendamos la
- - cita para la fecha , hora de
cita recuerde que hablé con de
CEDAC Cucuta

Muchas gracias por la atencién prestada.

** Realizar agendamiento en formulario
en pdgina web.
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PROTOCOLO PARA LA ATENCION AL USUARIO PRESENCIAL (CONVENIOS
EMPRESARIALES) (area Comercial)

GUION TELEMERCADEO
AREA COMERCIAL CEDAC
CITAS PARA CONVENIOS EMPRESARIALES CON CON GERENCIA O RRHH

AGENTE/ASESOR: Buenos dias, mi nhombre es Asesora
Comercial de CEDAC Cucuta. CDA, CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA
gue ofrece revisiones tecnomecanica y de emisiones contaminantes. Seria tan amable,
quiero hablar con la persona encargada Gerente o con el Director de recursos humanos,
podria comunicarme?

CONTACTO 1: ¢para qué seria?

AGENTE: Deseo concretar una cita con el Gerente//el Director de recursos humanos para
darle a conocer nuestro convenio empresarial.

CONTACTO 1: Ok, ya le comunico con el area encargada.

AGENTE: muchas gracias.

CONTACTO 2: Alo, buenos dias.

AGENTE: Buenos dias, hablo con la persona encargada de la Gerencia//del drea de RRHH
/?

CONTACTO 2: Si, con quien hablé?

AGENTE: con Asesora Comercial de CEDAC Cucuta. CDA,
CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE CUCUTA que ofrece revisiones tecnomecanica
y de emisiones contaminantes.

Con quien tengo el gusto?

CONTACTO 2: con (Gerente, Jefe, Director o Duefio)
AGENTE: mucho gusto Sr./Sra.
Me gustaria que pudiéramos reunirnos el dia a las con el fin de

presentarle nuestro convenio empresarial de colaboracion y los beneficios para la
empresa y colaboradores, le pareceria bien ese dia a esa hora?

CONTACTO 2: si, claro //envieme la propuesta por correo//no me interesa en este
momento

AGENTE: La empresa cuenta con vehiculos propios? Cudntos?//cuantos colaboradores
laboran en la empresa?

AGENTE: Perfecto, le enviaré un mail recordando, tiene ud un celular de contacto?//¢Cual
es su mail?//éiPodria darme un mail para enviarle la informacién?¢tiene alguna razén por
la cual no le interese en este momento?...perfecto, muchas gracias.

AGENTE: (Confirmar datos) Agendamos la cita para la fecha , hora de
cita y nombre Gerente//Director de RRHH )/

(Confirmar correo) manana le llamaré para preguntarle qué le parecié la propuesta y
concretar una cita.// Podriamos enviarle la propuesta a su correo?
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Muchas gracias por la atencidn prestada.

** Realizar agendamiento de Convenios o Alianzas estrategicas en Formato base
empresas

PROTOCOLO DE ATENCION VIRTUAL

a. WEB, CHATS: Hace referencia a la atencién de solicitudes o requerimientos del

cliente, que pueden corresponder a una peticidn, orientacion, informacidn, sugerencia,

gueja, reclamo felicitacién o un chat.

Caracteristicas:

e Saludar

e Responder los mensajes en lo posible en 30min. maximo siguiente en redes sociales y
pagina web y en Whatsaap maximo 15 min.

e Analizar y comprender la solicitud

e Responder con precaucién de revisar la puntuacién, ortografia, redaccién, extensién

de la informacion (no muy densa)

e Utilizar lenguaje directo y sencillo

e No usar mayusculas sostenidas

e Despedida y cierre.

Ofrecerse a solucionar cualquier otra duda y despedirse con cordial saludo.

PROTOCOLO DE ATENCION PREFERENCIAL — CLIENTES ESPECIALES

e Dar atencion preferencial a aquellos usuarios que presenten una situacion de
discapacidad, embarazo o sean adultos mayores; con el fin de asegurar su bienestary la
prestacion de un buen servicio.
e Cualquier funcionario que se encuentre laborando en los puntos de atencidn, debe
estar dispuesto a colaborar con el proceso para el trato preferencial. Si se detecta algun
cliente que debe ser atendido de esta manera, se le atiende de esta manera.
e Para todas las personas, en especialmente para las discapacitadas, la relacion
interpersonal directa es muy importante, incluso basica, y las normas de cortesia y
urbanidad cobran una importancia vital. La atenciéon debe ser con naturalidad y sin
ningun tipo de prevencion.
¢ Se le debe preguntar al cliente, si requiere ayuda pero jamds imponerla.
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e Procure adoptar una actitud comprensiva y paciente respecto a las dificultades del

habla, escucha y visién de la persona discapacitada.

7. ENCUESTAS DE CALIFICACION

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nos es grato comunicarle que hemos iniciado un proceso de Mejora de la Calidad de

acuerdo al Modelo de Atencion a la Ciudadania. No tardard mas de cinco minutos en

completar la encuesta y nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios.

Se recomienda tener la encuesta impresa y en la pagina web, la cual se enviard en un

mensaje de texto a los usuarios al finalizar el servicio.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO AL CLIENTE

CED/\C

FECHA:
NOMBRE £ CUCUTA
CEDULA:
PLACA:
MARCA CON UNA "x" LA CALIFICACION QUE CORRESPONDA SEGUN SU CRITERIO:
1 |éCémo considera el trato del personal de CEDAC hacia el usuario? Mala Regular |Buena|Excelente
De acuerdo al tiempo y etapas establecidas para el cumplimiento del
K . Mala Regular |Buena|Excelente
2 |tramite, Considera que este fue?
¢Coémo considera la informacién suministrada por los funcionarios
. .. Mala Regular |Buena|Excelente
3 |que lo atendieron durante el tramite?
La transparencia y honestidad con la que el personal atendié el
. Mala Regular |Buena|Excelente
4 |tramite fue?
5 |¢Cémo califica el servicio al cliente del CEDAC en general? Mala Regular |Buena|Excelente
6 |¢Recomendaria a familiares o amigos al CEDAC? Si No
7 |éComo califica las instalaciones del CEDAC? Mala Regular |Buena|Excelente
éConoce usted o ha accedido a la pagina Web de nuestro CDA, Si No
8 |www.cedac.gov.co?
Sefale cuales son los medios mas habituales por los que recibe .
. L. . . llamada| Web Radio| Otro
9 [informacidn o noticias de las actuaciones del CDA.
10 |Si eligio otro ¢Cual?
11 |¢En qué aspecto podriamos mejorar?

** Encuesta bdsica de evaluacion del Servicio al Cliente para CDA, realizada por consultor

de Marketing
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9. ESTRUCTURA DEL SERVICIO

ESTRUCTURA DEL SERVICIO CEDAC CUCUTA

CULTURA EMPRESARIAL CEDAC:

POLITICAS + PRINCIPIOS Y VALORES + MISION Y VISION
Satisfaccion del

Servicio al
EStI’[.ICtL‘II'a Mapa de Estrategia Cliente/
Organizacional Procesos Mejoramiento de

la Calidad del
Servicio

RECOLECTAR DATOS + MEDIR + CONTROLAR
+ EVALUAR + ACTUAR

** Grdfico desarrollado por Consultor de Marketing

En la estructura del servicio, encontraremos importante que la cultura organizacién esté
fortalecida en los funcionarios y todo el que haga parte de CEDAC, ya que de ello depende
el compromiso para satisfacer al cliente con un servicio de alta calidad.
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........ ¥ DE DMISIONES

RECOMENDACIONES

Se rercomienda presentar el Manual de Servicio al Cliente a todos los empleados y en
particular al personal que directamente tiene contacto con los usuarios.

Es importante que cuando exista personal nuevo, se capacite con el presente Manual
de servicio al Cliente, con el fin de trabajar congruentemente bajo los mismos
objetivos de calidad.

Es conveniente actualizar el manual cuando se considere necesario; si cambia la
estructura organizacional, si cambian las funciones, si cambian los procesos y etapas
de protocolos.
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