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PROTOCOLO DE ATENCION ViA TELEFONICA

1. Responda rapidamente: Conteste el teléfono
antes del tercer "timbrado".

2. Evite continuar alguna conversacion cuando se
esta proximo a contestar el teléfono.

3. Conteste e inicie la conversacion con un saludo
de reconocimiento de tiempo “Buenos dias”,
“Buenas tardes”, e inmediatamente después, dar
la bienvenida: “Bienvenido al Ministerio de
Agricultura, conocido como Minagri”.

4. |dentificarse inmediatamente con su primer
nombre: ... Susana lo saluda.



PROTOCOLO DE ATENCION ViA TELEFONICA

¢En qué le puedo ayudar?

Cuando salude, sea espontaneo, hable con voz
clara y pausada.

— Ingrese los datos en el cuadro respectivo con
los requerimientos.

5. Una vez que el ciudadano expresa su necesidad,
solicitar el nombre.

6. En caso, la llamada deba ser transferida a otra
oficina, indicar al ciudadano: Sr. Sra. Srta. su
llamada sera transferida al asesor de servicio que
le brindara la informacion requerida.



PROTOCOLO DE ATENCION ViA TELEFONICA

EN CASO DE SER NECESARIO DEJAR A UN
CIUDADANO EN ESPERA:

1. Informe al ciudadano el motivo por el
cual va a ponerlo en espera.

2. No disponga del tiempo del ciudadano:
permita que él decida si desea esperar o
prefiere llamar mas tarde.

3. No deje en espera a un ciudadano por
mas de 30 segundos. De ser necesario,
retome el lamado informando al ciudadano
la causa de |a espera.

4. Cuando retome el llamado, comience
siempre con el nombre del ciudadano




PROTOCOLO DE ATENCION ViA TELEFONICA

AL TRANSFERIR UNA LLAMADA:.

1. Transfiera solo aquellas llamadas que usted
no puede atender.

2. Antes de transferir el llamado, informe al
ciudadano la razon por la que lo va a transferir.

3. A su vez, cuando transfiera la llamada,
espere a que su companero lo atienda.
Informele el nombre del ciudadano y el motivo
de la llamada.

4. Cuando reciba una llamada transferida, en
primera instancia preséntese, llame al

ciudadano por su nombre y verifique con una
breve resena la informacion que ha recibido.




PROTOCOLO DE ATENCION ViA TELEFONICA

TRANSMITIR MENSAIJES

1. Si es necesario tomar un mensaje,
escriba el nombre del ciudadano que
llamo, y el teléfono al cual debe
responderle y en lo posible, el horario
en el cual debe realizar el llamado.

2. Describa en forma clara el mensaje.

3. Repita lo que usted escribio para
verificar si comprendio correctamente.



PROTOCOLO DE ATENCION ViA TELEFONICA

AL TERMINAR UNA LLAMADA

1. Agradezca al ciudadano su llamada:
Gracias por llamar a ALO MINAGRI que
tenga un buen dia.

2. En caso de ser necesario un
seguimiento, informele al ciudadano.

3. Confirme el teléfono para poder
contactarse con el ciudadano.

4. Haga una pausa.

5. Espere que el ciudadano cuelgue
antes que usted.




PROTOCOLO DE ATENCION VIA TELEFONICA

Recuerde:

 Personalice la llamada, esto le dara
seguridad y ayudara a generar confianza y
empatia con el usuario. Es importante que
él sepa con quien esta hablando y quién le
ayudara en su solicitud.

« Si la consulta es para un sector especifico,
de Inmediato debemos trasladar Ia
pregunta al especialista.

 Debemos darle alguna orientacion para que
pueda especificar que es lo que desea
saber. Una vez identificada su consulta,
proceder a derivarla.
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