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BUENAS PRACTICAS “ATENCION A LA COMUNIDAD” 
 

En aras del mejoramiento continuo, queremos invitarlos a 
implementar prácticas para la Atención de la comunidad: 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
          
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

• La voz: Debe ser de tono enérgico, modulada y 
con una correcta vocalización para que el mensaje a 
entregar sea entendible. 

• El aspecto: La presentación personal, siendo la 
percepción que tiene la ciudadanía de la Entidad. Esta 
debe ser acorde con la imagen corporativa. 

• Expresividad en el rostro: Es fundamental 
mirar a la ciudadanía, mostrando interés, actitud de 
escucha y seguridad en la información que se está 
dando. 

• La postura: No debe ser rígida ni forzada debe 
permitir mantener la columna flexible, cuello y hombros 
relajados. 
 

ATENCIÓN 
PRESENCIAL 

 

ATENCIÓN 
TELEFONICA 

 

• Saludar Buenos días/tardes, habla (nombre y 
apellido) en qué le puedo ayudar? 
• Asumir actitud de servicio. 
• Identificarse. 
• Hablar claro y de manera adecuada. 
• Resolver si es posible todas las dudas del ciudadano 
y/o brindar la información veraz y pertinente. 
• Usar tono amistoso. 
• Cuidar el tono de la voz. 
• Debe dedicarse exclusivamente a la atención a 
ciudadano, no interrumpirlo constantemente, ni hablar con 
sus compañeros mientras lo atiende. 
• Si en el transcurso de la llamada el funcionario debe 
hacerlo esperar, debe explicarle el motivo de la espera y el 
tiempo estimado que va a demorarse, al retomar la llamada, 
debe decir “Muchas gracias por esperar”. 
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