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DECALOGO DE LA ATENCION AL CIUDADANO

Yo. L , identificado con la
cédula de ciudadania numero , en calidad de
servidor publico, me comprometo a brindar una mejor atencion a los
ciudadanos, cumpliendo para ello con las directrices que a continuacion se
sefalan:

1. Si el estado fisico de la persona lo requiere, me ubicaré de tal manera
gue sea facil la comunicacién con el ciudadano.

2. Miraré a los ojos ai ciudadano y le sonreiré cuando se acerqus.

3. ldentificaré el tipo de atencidn que se requiere de acuerdo con el
estado fisico y/o senscrial particular de cada persona.

4  Saludaré siguiendo la formula: “Buenos dias (tardes), mi nombre
es (nombre y apellido). ¢En qué puedo servirle?

5. Acorde con la situacion particular que lleva al ciudadano a los puntos de
Atencién, daré todas las explicaciones que se requieran, de ser
necesario, le escribiré lo que le he manifestado verbalmente y seré lo
mas agil posible en la prestacion del servicio.

6. Si debo retirarme del puesto de frabajo para realizar F.zi{,‘ na gestion
relacionada con la solicitud presentada por el ciudadano:

Le explicaré la razon para ausentarme y le dare un calculo
aproximado del tiempo de espera.

v L.e pediré permiso antes de hacerlo esperar.
v' Esperaré a que el ciudadano me conteste.

v Al regresar a la ventanilla le diré: "Muchas gracias por esperar”.
S
7. Si la solucién a la solicitud del ciudadano estd en manos de ofro servidor

del mismo punto, informaré al lider del equipo para que fo «viite a dicho
servidor, que se desplace al puesioc donde se encuentra el ci. ! "ano y le
preste el servicio solicitado.
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8. Sidebo remitir al ciudadano a otro Punto de Atencion:

v Le explicaré por queé debo remitirlo.

v 8i el Punto al cual debo remitirlo no se encuentra en la misma sede,
daré por escrito al ciudadano la direcciéon del punio al cual debe acudir,
numero de oficina, el horario de atencion, los docomentos que
debe presentar y, si es posible, el nombre del servidor .. - atendera.

9. Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma inr.cuiata:

v Le explicaré la raz6én de la demora

v le informaré la fecha aproximada en que recibira respuesta y el medio
por el cual se le entregara. {De manera preferencial seleccionaré
metodos de entrega que no exijan la movilizacion del ciudadano)

10. Finalizaré el contacto adecuadamente:
Ly

v Retroalimentaré al ciudadano con lo que se va a hacercsi es que

gueda alguna tarea pendiente.

v Agradeceré al ciudadano el habernos dado ta oportunidad de «: - irle.
v Dejaré por escrito las tareas pendientes.

v Haré el seguimiento respectivo, hasta que se dé respuesta al ciudadano.

En constancia de lo anterior, suscribo el presente compromiso el dia del mes
de _ . ..de20l4,en ..
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