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MANUAL DE PROTOCOLOSCAE

1. OBJETIVO

Estos protocolos pretenden marcar las pautas de actuacion / co a de los colaboradores en los Centros de Atencion Empresarial “CAE”
sentando las bases de un trabajo caracterizado por su calidad y'\excelefcia; de igual manera este protocolo contribuye a lograr que la atencion se
caracterice por su homogeneidad y estandarizacién en cu ierad sedes y/o canales de relacionamiento CAE visitadas por el emprendedor.

2. ALCANCE
Este manual de protocolos nvoucqxgsos de prestacion del servicio (en particular los relacionados con el CAE).

3. CONTENIDO
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En este documento se encuentran los siguientes protocolos:

«» Protocolos Informador “CAE”

«» Protocolos Asesor “CAE” Q
«» Protocolos Ventanilla “CAE” V
< Protocolos Servicios Virtuales “CAE” O
<+ Protocolos Servicio Telefonico “CAE” Q
3.1 PROTOCOLOS INFORMADOR CAE
3.1.1 ESCENARIOS %

El punto de informacion debe ser el primer contacto con el empre or o tanto, debe estar ubicado en la zona de ingreso de la sede.

Los componentes minimos del punto de informacion ser: digiturno, material informativo, linea telefonica, colaborador CAE, tablero de

informacion “circuito CAE”.

¥
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CIRCUITO CAE - CANALES DE RELACIONAMIENTO

ESTANDAR NACIONAL
0
aepG>
pRESE
.‘.@..-.—&:.“.W
. u‘c‘nht'

ciamie

La atencién presencial implica una comunicaciéon inme @ informador CAE y el empresario intercambian mensajes de manera continuada,
utilizando, ademas, la comunicacion corporal. es otivo, es fundamental que el proceso de atencion se desarrolle de la manera mas

adecuada y efectiva posible.

3.1.2 ROL INFORMADOR: \

Interpretar e identificar las neges s de los emprendedores con el objetivo de brindar al empresario la informacién basica que requiere para
realizar su trdmite (crear y su’empresa) y direccionarlo dentro de la sede utilizando la asignacion de turnos, cuando asi corresponda, de
igual manera informar s 0 grentes canales de relacionamiento con que cuenta el CAE y el tiempo promedio de espera que puede tardar el
usuario en ser atendid
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3.1.3 DESPLIEGUE PROTOCOLO: §
.’\\/_

CONTACTO :|[B\: SINTONIA :J\: pESARROLLO :[J}): CONCLUSION :
INICIAL : : 1K :
“ACOGIDA” :| i 1 :

eumEnm
a

DESPLIEWOTOCOLO
y__ N
: “|:QUE HACER? D
: CONTACTO :
INCIAL : = El contacto inicial es Clave para que el proceso de constitucion, creacion y legalizacion de empresa se
“ACOGIDA” desarrolle,sati mente en un clima relajado.

»  Parti

iden donos con nombre y apellidos, si es posible (sonria mire a los ojos al usuario de manera amable).

imagen personal cuidada, damos la bienvenida al empresario con una sonrisa y le saludamos

--------------- (%

. @ amente, le acogemos amablemente y, de manera cordial, le ofrecemos nuestra ayuda.

U
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S

¢,COMO HACERLO? ‘

Buenos dias / tardes, bienvenido al Centro de Atencién Em i AE

¢En qué puedo ayudarle?

N

SITERERRRERRRNN] Y

+*

SINTONIA

gUEEEEEEEEEEEEEEEE,
*sapEEsEEEEEEEEEEEEY

‘srusssmssmmmnnmnnz?

¢QUE HACER? -

A continuacion, escuchamos activamente al empeesarionsin interrupciones, mostrando nuestra comprension
ante la consulta planteada utilizando el lenguaj I, como por ejemplo asintiendo moviendo la cabeza, y

reforzando con breves comentarios.
Indague sobre el complemento de la n @ 1, haga pregunta sobre los posibles tramites o confirme la
solicitud.

En el caso de que el empresario stre preocupado o confuso, intentaremos tranquilizarle y ofrecer

nuestra comprension.
Identificaremos las ne el empresario, pidiendo, si es necesario, mas aclaraciones, con un tono de
VOz correcto y men u nombre para hacer més agradable el trato.

Se pueden presentar | iguientes posibles situaciones:

\Eramites para crear empresa

B:*Solicitud o renovacion de matricula.
C. RUT
D. Asesoria juridica para creacion de empresa o apoyo en diferentes tramites.

E. Consultas sobre: Homonimia, CIIU, uso de suelos, otros de la terminal de autoconsulta.

C,
A\
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= Finalmente, repetiremos lo esencial del mensaje para verificar y mostra

¢COMO HACERLO?
INFORMACIO& A
IOH&Q

la creaciéon de su empresa?

Tramites para crear empresa
¢Usted ya ha realizado algun tramite rel

Solicitud o renovacién de matricul

N

ara creacion de empresa o apoyo en diferentes tramites.

le asesoren en...?

necesidades en un lenguaje accesible y preguntaremos si hay alguna i6
ayudarle. V

¢Usted viene a solicitar o rengv ricula mercantil, tiene alguna duda al respecto?
RUT
Viene a solicitar su ; Pre rut o formalizar?)
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Consultas sobre: Homonimia, ClIU, uso de suelo otros de la terminal de autoservicio Q‘

Quiere consultar sobre (repetir las opciones o aclararlas)

INFORMACION GENERICA V;
Si sefior(a), O

¢ Qué informacion cando?

Si, le entie efectivamente...

Entonce @ usted necesita es...

N\
\J

¢ QUE HACER?

SITERIRRRERRRNN] ™
-

= Unavez con a necesidad, expligue pasos a seguir y de informacion complementaria sobre el servicio
DESARROLLO que el sario solicita, utilizando un lenguaje correcto pero asequible (Utilice un tono medio, module las
fras

os los tramites precisos para ofrecer solucion a la consulta comunicada, explicAndoselos al

piiiEEEEEEEEEEEEEE
*sspumnnumnnnmnnnne?

*

“yEEEEEEEEEEEEEEE®

sario de una manera clara y sencilla.

‘ = &n el caso de no poder resolver la necesidad del empresario en el momento, intentaremos tranquilizarle
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S

RUT

matric

Tramites para crear empresa
Le daré el turno para que el asesor le dé i

matricula, o asesoria juridica etc.) segun el cal

Solicitud o renovacién de matricul

Le daré el turno para que pasg a

Asesoria juridica
Le daré el

ofreciendo nuestras disculpas y le explicaremos amablemente por qué no pode ti%oer sus demandas,

dandole soluciones alternativas.

¢,COMO HACERLO? V;

INFORMACION TECNICO

Perfecto s r

etallada y completa sobre (los tramites, o Rut, o

nilla X a solicitar o renovar la matricula

)

Le daré el turno para que paSg al asesor a solicitar su RUT.

acion de empresa o apoyo en diferentes tramites.

gue el asesor le dé informacion detallada y completa sobre (los tramites, o Rut, o

oriajuridica etc.) segln el caso expuesto.

(ﬁjlt% re: Homonimia, ClIU, uso de suelo otros de la terminal de autoservicio
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Por favor pase a la terminal de autoconsulta (si hay orientador: alli le daran indi

i x para acceder a la

informacion).(si no hay orientador: por favor revise las opciones y escoja la reI da con la informacion

que esta buscando)

¢QUE HACER? OV

Entregue ficha de digiturno

¢, COMO HACERLO?
Entregue ficha de digiturno i
Sefior(a) este es su turno el numero X O

¢ QUE HACER?

Informe los pasos a seguir ygdirecciene.

¢, COMO HACERLO?

@ a que el niumero aparezca en pantallay acercarse para ser atendido.
; aformador procede a entregar del formato de informacion general para el posterior
w genciamiento de los formularios por parte del asesor.

lC. P\ enor usuario su tiempo promedio de espera para ser atendido en estos momentos se encuentra
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estimado en xxxx minutos. Q‘

A N

¢ QUE HACER? \ ,

= Al término de la atencién, verificaremos la conformidad dg

g NN IR RN RN
-

es con el servicio recibido, resumiremos la
informacién facilitada al empresario como solucién a stis nec

-
Q or(a). ¢Algunainquietud adicional?

Si necesita cualquier otra aclaracién...

sidades y comprobaremos su satisfaccién con la

CONCLUSION atencion recibida.

= Preguntar inquietudes finales

= Finalmente, nos despediremos, si es posi do su nombre, de manera amable y cortés, quedando a su

yUEEEEEEEEEEEEEEEE
*spnsmnnumnnnmnnne®

*

asssEsssEmEEEmEEE

disposicion para cualquier otra aclaracié

liese necesitar.

¢, COMO HACERLO?

Mu S gracias por su consulta. Que pase un buen dia/ tarde

.S

=~
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3.3 PROTOCOLOS ASESOR CAE v:

En la actualidad la prestacion de los servicios del CAE, (informativos y de radicacion) ido a un canal adicional, como resultado de
factores externos que buscan que los servicios se puedan prestar a los usuarios des er lugar, evitando desplazamientos y congestiones;
con el servicio de asesorias y acompafamientos virtuales, en este sentido los canalesal nce del usuario son:

3.3.1 ESCENARIOS V
i ;

I
e El punto A de asesoria (presencial) se constituye en el proceso tradicional, “clave? del CAE vy, por lo tanto, debe estar ubicado en una zona
preferencial a nivel de la sede.

e Por otro lado, el punto B de la asesoria, (canal virtual) r@por ser un medio globalizado, al cual los usuarios pueden acceder
desde cualquier lugar evitando desplazamientos.

Los componentes minimos para la asesoria en ambos ca eben ser: Material informativo, acceso a paginas web (portales Dian, Planea, Ponal,

Rues, Sii, Vue), lista de chequeo, linea telefonica hahilitada® correo electrénico, y solo para el canal presencial : display del sistema digiturno,
acceso al sistema digiturno y servicio de impresion habilitado.

¥
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CIRCUITO CAE - CANALES DE RELACIONAMIENTO
ESTANDAR NACIONAL

o opesE®” .

N /zii
:
eonsl e meaaad,,
s -‘l ATENCION CALL 2y
o v

TELEFONICA

CENTER

CLIENTE

= LINER".
JBIGTURND TELEFONICA

3 HERRAMIENTAS
E DEL

E ASESOR
WATERIAL.

WPRESO el e GORRED
ELECTRONICO

La atencion presencial implica una comunicacién in

utilizando, ademas, la comunicacion corporal. Por e
adecuada y efectiva posible.

El colaborador que atienda este puntoen | S debe tener volantes con informacion bésica para entregar al usuario, de igual manera debe
tener acceso a la consulta de los eSWirtuales, disponer de informacion para la realizacion de la matricula a través del portal VUE, (pagina

camara, pagina DIAN).

Debe interactuar con el rno en cuanto a asignar turnos preferenciales a los emprendedores que van a formalizar su empresa.
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3.3.2 ROL ASESOR ESPECIALIZADO Y ASESORES CAE: v:
A nivel genérico lo que se espera del punto de asesoria es: OV

“Resolver cualquier duda del empresario, asistirlo en las consultas de nombre, marc 0 y cédigo de actividad econémica, informar sobre
el canal para la creacién de empresas a través del portal de la VUE, la cual tiene int do el tramite de la elaboracion del Prerut en la pagina de la

DIAN, suministrar informacion especifica para cualquier tramite que requiera el empresar

3.3.3 DESPLIEGE PROTOCOLO: . :

eWSNEEEEEEEEEEEEEY
eUEEEEEEEEEEEEEEEEN, RETTT YT T TN emEEEEEEEEEEEEEEEE, .

CONTACTO
INICIAL
“ACOGIDA"

CONCLUSION

SINTONIA DESARROLLO

onEEEEEEEEREEEE,
Csmununnnunnnn?®
Ysssssmmmnnmnsn?®
eWEEEEEEEEEEEE,
s nnnn®
eEEEEEEEEEEEEE,
A4pEsEEEEEEEEEER®

*

Lt Peaunnnnnnnnnnnnnnnt Yssssssmmmnsnnnnnn? MTITII LTI

\/

A

U

N
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S
QO

DESPLIEGE PROTOCOLO W
o

. QUE HACER? V‘

e EEEEEEEEEEEEEEEN,
*

guEEEEEEEEEEEEEEEN,

= El contacto inicial es clave para que el resto del esarrolle satisfactoriamente en un clima
CONTACTO : relajado.
INCIAL : - - - - - -
“ACOGIDA” . = Partiendo de una imagen cuidada, tanto Ppe al como de las terminales, damos la bienvenida al
: empresario con una sonrisa y le saludamos identificandonos con nombre y apellidos, si es posible (sonria
L . . .
N ——— mire a los ojos al usuario de maneraa

= Seguidamente, le acogemos amal 2 y'de manera cordial, le ofrecemos nuestra ayuda.
¢, COMO HACERLO?

Bue @ , bienvenido al Centro de Atencion Empresarial CAE
Soy , siga por favor.

¢En qué puedo ayudarle?

S

\8
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eVEEEEEEEEEEEEEEEN,

eSEEEEEEEEEEEEEEEN,

*

sassssmmsnsmnnnnns?

*

SINTONIA

‘assmssEEEEEEEEEES

¢ QUE HACER?

nuestra comprensién ante la consulta planteada utilizg

%
v

len@uaje corporal, como por ejemplo

= A continuacion, escuchamos activamente al empresario y, dg ser posible, sin interrupciones, mostrando
i

asintiendo moviendo la cabeza, y reforzando con breves 0s.

= En el caso de que el empresario se muestre preg 0 0%eonfuso, intentaremos tranquilizarle y ofrecer
nuestra comprension.

= Identificaremos las necesidades del empr io,pidiendo, si es necesario, mas aclaraciones, con un tono
de voz correcto para hacer mas agrad

= Finalmente, repetiremos lo esenci ensaje para verificar y mostrar que hemos entendido sus

necesidades en un lenguaje acces

ayudarle.

¢, COMO HACERLO?

preguntaremos si hay alguna cuestion mas en la que podamos

Sefior(a),
Si, le entiendo, efectivamente...

Entonces, lo que usted necesita es...

O

X
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e ENEEEEENEEEENEEW,

evEEEEEEEEEEEEEEEY,

*

DESARROLLO

®susssssnnnnnnnnns®

asssssmmmnnmmmnnn®

S
‘&

= Una vez concretada la necesidad, realizaremos las preguntas,especificas sobre la materia y aclararemos
N i0

¢ QUE HACER?

los posibles aspectos confusos para proceder a ofrecer la i ue el empresario solicita, utilizando

un lenguaje correcto pero asequible (Utilice un tono medi e las frases).

= Se pueden presentar las siguientes alternativas rel la identificacién de la necesidad:

= Se precisa ayuda para fortalécer fa,idea’de negocio

= Se precisa ayuda sobr so especifico en el proceso de constitucion /

legalizacion de empres puleden ser uno o varios pasos).

= Se precisa ayuda @ do el proceso integral para la constitucion / legalizacion
de empresa.
= Revisién de requisitos para la constitucion / legalizacion de empresa.

¢, COMO HACERLO?
INFORMACION TECNICA

Si sefior(a),

Se precis uda para fortalecer la idea de negocio
,Us a izado algun tramite o consulta relacionado con laidea de negocio?

e precisa ayuda sobre algun paso especifico en el proceso de constitucion / legalizacion de empresa (pueden ser
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uno o varios pasos). ‘

Por ejemplo: Formalizar el RUT
¢ Especificamente en cual paso le podemos colaborar?

Se precisa ayuda sobre todo el proceso integral para la constitucig on de empresa.

¢,Usted ya ha conoce o harealizado algun tramite o consulta ado con la constitucion / legalizacién

de empresa?

Revision de requisitos para la constitucion / legalizaCion ‘de empresa.

Permitame por favor la respectiva documentacion™®, gracias.

¢ QUE HACER?
= Ofrezca acompafiamiento y gxpliqu 0S a sequir.
= Si el caso lo requiere, consultarem@s con otros colaboradores CAE para obtener la informacién necesaria.
%

= Enelcaso er resolver la necesidad del empresario en el momento, intentaremos tranquilizarle

= Agilizaremos los tr precisos para ofrecer solucién a la consulta comunicada, explicandoselos al

empresario de una laray sencilla.

ofreciendo nuestras disculpas y le explicaremos amablemente por qué no podemos satisfacer sus

demal andole soluciones alternativas.

:C &LO?
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INFORMACION TECNICA Q‘
Se precisa ayuda para fortalecer la idea de negocio v

Marco de actuacion:

enta la respectiva Camara (si existen),

Se debe informar al cliente acerca de los diferentes programas ca

Y

posteriormente debe suministrarle informacion detallada sok mo*a€ceder a estos programas (verbal y/o

escrita).

Se precisa ayuda sobre algun paso especifico | preceso de constitucion / legalizacion de empresa (pueden ser
uno o varios pasos).

Con mucho gusto Sr (a) @ tivo a partir de este momento es garantizar que ud. se

constituya en un nuevo empresari@.

Se precisa ayuda sobre to ceso integral para la constitucion / legalizacién de empresa.
Con mucho gusto Sr ( mi objetivo a partir de este momento es garantizar que ud. se
constituyaenunn empresario.

s para la constitucién / legalizacién de empresa.

formar al cliente acerca de la revision de los requisitos al igual que los préximos pasos a seguir (verbal

/0 escrita)
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¢ QUE HACER? ;

= Informacién complementaria
= Informe sobre los tiempos de respuesta tanto para la consti W y PJ como de tiempos para contar

con el NIT.
¢, COMO HACERLO?
INFORMA CNICA

Se precisa ayuda para fortalecer la idea de negecio

N.A.
Se precisa ayuda sobre algy especifico en el proceso de constitucion / legalizacion de empresa (pueden ser
uno o varios pasos).
Sr (a) par C € establecer nuestro estado de avance al igual que la secuencia de pasos a

seguir tomaremos co referencia esta lista de chequeo la cual se constituira de ahora en adelante en

nuestra herral de gestion.

sobre todo el proceso integral para la constitucién / legalizacién de empresa.
para efectos de establecer nuestro estado de avance al igual que la secuencia de pasos a

seguirffomaremos como referencia esta lista de chequeo la cual se constituira de ahora en adelante en
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nuestra herramienta de gestion. Q‘
Revisién de requisitos para la constitucion / legalizacion de empresa. v
N.A. V

INFORMACIO E

Se precisa ayuda para fortalecer la idea de negoci &
O )

Se precisa ayuda sobre algun paso ecifico en el proceso de constitucién / legalizacion de empresa (pueden ser

o)

los pasos citados eSica lista de chequeo.

uno o varios pasos).

De igual manera el CAE ct )n diferentes canales a través de los cuales podemos realizar varios de

Marco de act

ntes canales con que cuenta el CAE amparandose en las diferentes consultas incluidas en la
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De igual manera el CAE cuenta con diferentes canales a través de los ¢ OUE
los pasos citados en nuestra lista de chequeo.

N%

Marco de actuacion:

Describa los diferentes canales con que cuenta el CA parandose en las diferentes consultas incluidas en la
lista de chequeo.

Revision de requisitos para la constitucio @ zacion de empresa.

N.A.

¢EENENEENEENEENEEEEEp

CONCLUSION

sEEsEEEEEEEEEEEN,
*
gpsssssssnnnnnn’®

*
*

YasmsEsEEEEEEEEEES

N

f
¢ QUE HACE

%—xo de la atencién, verificaremos la conformidad del empresario con el servicio recibido,
umiremos la informacion facilitada al empresario como solucion a sus necesidades y comprobaremos

su satisfaccidn con la atencion recibida.

€y~
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= Realice la entrega de la lista de chequeo diligenciada resaltando que de fﬁas es responsabilidad

del empresario las consultas y la secuencia de pasos.

= Preguntar inquietudes finales
= Finalmente, nos despediremos, si es posible utilizando su nombre, de\manera amable y cortés, quedando

a su disposicion para cualquier otra aclaracion que pudies r

¢ COMO HACERLO? %
INFORMAC GENERAL
Se precisa ayuda para fortalecer la idea d

enor(@@Algunainquietud adicional?
Si necesita cualquier otra aclaracién...
@ acias por su consulta. Que pase un buen dia/ tarde

Se precisa ayuda sobretalgun paso especifico en el proceso de constitucion / legalizacion de empresa (pueden ser

uno o varios p
Senp @ ay sobre todo el proceso integral para la constitucién / legalizacién de empresa.

evisiGn de requisitos para la constitucion / legalizacion de empresa
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3.4 PROTOCOLOS VENTANILLA CAE

3.4.1 ESCENARIOS

Los componentes minimos para el servicio en ventanilla deben ser: Conexion a internet para el accesg

Planea, Ponal, Rues, Sii, Vue), Sistema caja, impresora, sitio CAE creado por la Camara, listas de

A

alas di Eentes fuentes de consulta, (Portales Dian,

isplay del sistema digiturno.

CIRCUITO CAE - CANALES DE RELACIONAMIENTO

ESTANDAR NACIONAL
B
qesEe
no®
7.
EE p
@B &
o*° TELEFONICA CEMIER T
**  poRTAL SRTIN

ns
"sassmssnnunsn®®

MATERIAL

o
IMPRESO

)

CLIENTE

..................... "..... “--I
..... |Di T. A ‘--l"
@

CAJERO

CORREO
ELECTRONICO

[EAT
:mz
- ..'. e
r B

&
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La atencion presencial implica una comunicacion inmediata: el asesor CAE y el empresario intercambian mensajes, d anera continuada, utilizando,

ademas, la comunicacién corporal. Por este motivo, es fundamental que el proceso de atencion se desarroll

posible. v
3.4.2. ROL VENTANILLA: OV

Recepcionar la documentaciéon necesaria, hacer las validaciones correspondientes de& da caso (homonimia, consulta Ponal,) recibir el valor a
re

anera mas adecuada y efectiva

pagar de acuerdo con la liquidacion previamente realizada. Es el responsable del recaudo por concepto de los tramites, manejo eficiente de las

cajas, aperturas y cierres diarios y Ultima verificacion de la calidad del tramite.

3.4.3. DESPLIEGE PROTOCOLO: O

N

g EEEEEEEEEEEEEEW,

oW ENENENNENRERNEEND, e EENEEEEEEEEEEEEN, g NENEEEEEEEEEEEEN,

*

CONTACTO
INCIAL
“ACOGIDA"”

SINTONIA DESARROLLO CONCLUSION

guEEEEEEEREEEEEEEN,
®sussnsnnnnnnnnnnn®
euEEEEEEEEEEEEEEEN,
‘asssmssEEEEEEEEES
quEEEEEEEREEEEEEEY,
®ssmssssnnmnnmnnns?
gumEEEEEEEEEEEEEES,
‘sussnsnnnnnnnnnns®

*

®asnsssnnmnnnnnnnn® *

sassssmmmnsmnnnnns? ‘sssssssnnmsnnnnnn?® ®sssssmssmsmmnnnns

()
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DESPLIEGE PROTOCOLO

=
ra\S

eUENEEEEEEENEENEEEN,

-

¢QUE HACER?

= El contacto inicial es clave para que el resto del proceso se desa

riamente en un clima distendido.
Cla

= Partiendo de una imagen personal cuidada, damos la empresario con una sonrisa y le saludamos

identificandonos con nombre y apellidos, si es posible ( 0s ojos al usuario de manera amable)

= Seguidamente, le acogemos amablemente y, de ma le ofrecemos nuestra ayuda

os dias / tardes,

y :
¢En qué puedo ayudarle?

O

: CONTACTO
i INCIAL
} “ACOGIDA" '
¢, COMO HACERLO?
¢ QUE HACER?
SINTONIA

gumEEEEEEEEEEEEEEY,
‘susssssnnnnnnnnns?

®ssnussnssnnnnnnns®

scuchamos activamente al empresario, sin interrupciones, mostrando nuestra comprensién ante la
utilizando el leguaje corporal, como por ejemplo asintiendo moviendo la cabeza, y reforzando con

= A continuaeion,
3 an

omentarios.

sobre el complemento de la necesidad, haga pregunta sobre los posibles tramites o confirme la solicitud.
ificaremos las necesidades del empresario, pidiendo, si es necesario, mas aclaraciones, con un tono de voz correcto
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y mencionando su nombre para hacer mas agradable el trato. ‘
Posibles situaciones del emprendedor:

= Entregar la documentacién necesaria y pagar itesfpara la constitucién y legalizacién de su
empresa (certificados, RUT, libros).

= En el caso de que el empresario se muestre preogtipad@ o confuso, intentaremos tranquilizarle y ofrecer nuestra

comprensién.
= Finalmente, repetiremos lo esencial del mensaje _para,verificar y mostrar que hemos entendido sus necesidades en un
lenguaje accesible y preguntaremos si hay estion mas en la que podamos ayudarle.

¢, COMO HACERLO?

INFORMACION GENERICA

Si sefior(a),

Si, le entiendo, efectivamente...

A; Entonces, lo que usted necesita es...
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g ENENEEENEEEEEEW,

¢QUE HACER?
DESARROLLO

empresario solicita, utilizando un lenguaje correcto pero asequible

guNEEEEEEEEEEEREEEN,
®sssmmssnmnmnnnnnn®

= Agilizaremos los tramites precisos para ofrecer solucion a la con

®assnsssnnnnnnnnnn®

manera clara y sencilla.
= En el caso de no poder resolver la necesidad del r

nuestras disculpas y le explicaremos amablemente “por

QFORMACION GENERICA

Si sefior(a),

alternativas.

¢COMO HACERLO?

Por favor permitame la docu

&

INFORMACION TECNICA

Si sefior(a),

2

n toho medio, module las frases).

= Una vez concretada la necesidad, explique pasos a seguir y de inf rmaciéicomplementaria sobre el servicio que el

unicada, explicandoselos al empresario de una

io en el momento, intentaremos tranquilizarle ofreciendo

é no podemos satisfacer sus demandas, dandole soluciones

ntaciéon (y/o soportes requeridos) - (reciba cordialmente la documentaciéon suministrada).

O
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S
‘e

De igual manera el CAE cuenta c

citados en nuestra lista de chegu

R

; a continuacién le hago entrega de Y
el cual ud. encontrara el codigo de barras copge

www.ccmpec.org.co, (consulta estado de tram

Sr(a) el valor a cancelar por concept
es de , gracias.
Sr(a) el tramite réjgicionado con
dura dias / horas, a partir de loscUal ustosamente le sera entregado su en

tas al igual que del recibo correspondiente a su operacién en

odréa consultar el estado de su tramite en nuestra pagina web

medio de nuestro canal telefonico, marcando a la linea 8962121 o
acefcandoSes&cualquiera de nuestras sedes..

entes canales a través de los cuales podemos realizar varios de los pasos

- citar los diferentes canales -

¢QUE H

ino de la atencién,

verificaremos la conformidad del empresario con el servicio recibido, resumiremos la

R
\J
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eVEEEEEEEEEEEEEEEN,

CONCLUSION

evEEEEEEREEEEEEEEEN,
‘sussssnnnnnnnnnns?

®sssssnssnsnnnnnnsn?®

informacioén facilitada al empresario como solucién a sus necesidades y compro *u satisfaccion con la atencién
recibida.
Preguntar inquietudes finales

Finalmente, nos despediremos, si es posible utilizando su nombrg, de nera amable y cortés, quedando a su

disposicion para cualquier otra aclaraciéon que pudiese necesitar. O
¢, COMO HACERLO?

Sefior(a). ¢ Al uiet:d adicional?

ase un buen dia/ tarde

3.5 PROTOCOLOS SERVICIOS VIRTUALES CAE

3.5.1. ESCENARIOS

componentes de SQR, mailing , acces

Los componentes minimos para la consulta aciéon y radicacion de documentos en la web son: Material de consulta de referencia, FAQ,
sdif

ntes plataformas de consulta y radicacién, (portales DIAN, Planea, PONAL, RUES, SlI, VUE), chat de

consulta, portal telefénico (Call Center):
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CIRCUITO CAE - CANALES DE RELACIONAMIENTO

ESTANDAR NACIONAL
..................... W
ﬁ @@\EX
HERRAMIENTAS REFERENGI!:}: &(@ @RE%E y/

DELA WEB A MATERIAL *
IMPRESD

BEE 4

—

— E--.-..::;Lf."- =
ATENCION "4

T v TELEFONICA

CENTER

CORRED

Camsd
MATERIAL "Sasmssmsnmen®® CORREQ
IMPRESO ELECTRONICO

" @@.
s uy
- ..
4 n

Con la modernizacion y la implantacio

7

MO un medio &gil y eficiente.

ecnologias se hace necesario tener unas pautas en cuanto a la pagina Web ya que es un medio que el

y en unos afios sera el canal mas utilizado por toda la comunidad y que nosotros como colaboradores del CAE




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD D-013

Cdmara de Comercio

de Manizales por Caldas MANUAL DE PROTOCOLOS CAE Version 07

Terminal de Auto-Consulta: La terminal de auto consulta debe conexién a Internet para acceder a la pagina de CMPC y de otras entidades. Debe
tener un letrero que diga “Terminal de Autoconsulta” con la franja de color definida y el logo CAE

Nota: En lo posible debe haber un orientador

3.5.2 OBJETIVO SERVICIOS VIRTUALES :V

Brindar al empresario(a) un servicio oportuno, célido y amable, tanto al momento de conoc 0 dad y requisitos, como para generar la inscripcion
de las empresas, asi mismo contribuir al posicionamiento de los servicios virtuales a nive , 'y la realizacién de los trdmites de manera virtual a

través del portal de la VUE.

3.5.3 DESPLIEGE PROTOCOLO: O E
2

'

eWmEENEEEEEEEEEEN, eUENEEEEEEEEEEEEEN, eWmEEEEEEEEEREEEN,

ACCESO/

INGRESO CONSULTA

SALIDA

4psssEsEEnEER?®
eUEEEEEEEEEEEy

eUEEEEEEEEEEEy

a

eUEEEEEEEEENEE,
AR R R R RN RN RRS

Ysmsmsmsnsmana® Ypsssssssssnnnnnn?® 4gpmsnmnnmnnmn®

m( DESPLIEGE PROTOCOLO
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emEEEEEEEEEREEE,

ACCESO/
INGRESO

eUEEEEEEEEEEENy
YpssssEnnEnnn?®

4zsmsssmmmnmnn?®

eVEENEEEEEEEEEEEY

*

CONSULTA

eUEEEEEEEEEEEy
‘amsmEmEEEEERS

Yz EEEEEEEER?

emEEEEEEEEEEEEN,

SALIDA

eUEEEEEEEEEEEN§
A EEERRRRRER RN R

convencional, y por ello el acceso a la informacion por todos y cada uno de los acto

S
‘e

El nuevo escenario globalizado exige una dindmica muy particular que no coincide tiempos de la administracion
r s

tra sociedad es fundamental para

mantenerse.

¢QUE HACER?

Brindar a los usuarios la informacién y soluciones ie real para la realizacion de tramites y consultas.

El portal debe generar mejores procesos de co%ﬂ e informacion con los emprendedores a nivel nacional.
La Web debe contener informacién clara, exacta.

La informacién debe estar actualiza@anentemente

Dar a conocer y promover | ios de creacion de empresas a través del portal de la VUE

(g

Por medio del port e conocer mas en detalle acerca de los tramites para constituir / formalizar empresa de hay

gue el lenguaje emple debe ser claro y amigable para el usuario.

La Web d@r segmentos de interactividad como Quejas y Reclamos, Webmaster, las encuestas, consultas,
entre

| se busca recrear y mantener la imagen corporativa del CAE.

S f debe ser el espejo de la respectiva camara, debe ser el punto cardinal y un comunicador oficial de los avances a
"\
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nivel del CAE. ‘
= Deberan estar Disponibles las 24 horas del dia para todas las personas que% por Internet a la pagina web.

3.6 PROTOCOLOS SERVICIO TELEFONICO CAE

3.6.1. ESCENARIOS

Los componentes minimos para la atencion telefénica deben ser: Material i @ 0, salida a Internet, servicio a través del canal telefénico Call center

N
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CIRCUITO CAE - CANALES DE RELACIONAMIENTO
ESTANDAR NACIONAL

CGORRED
“JMPRESD HERRAMIENTAS ELEmﬁ;m
e DELA 5

MATERIAL

+
+ PORTAL

.
ﬁ *uy

. MATERIAL

x IMPRESO

CLIENTE

P
CORREQ
ELECTRONICO

ORIEMTADOR

)
@ESEN@ 1 A1

\./

La atencién telefénica tiene caracter inmediat in embargo, la comunicacién se realiza Unicamente a través de la palabra, por lo que es primordial, no

s6lo el mensaje comunicado, sino la forma& arlo y, sobre todo, el tono de voz. Este deberd adecuarse a las circunstancias de la conversacion,

vocalizando y a una velocidad menor Qse

3.6.2 ROL ATENCION TE

ra de una atencion presencial.
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Brindar al empresario(a) un servicio telefénico oportuno, calido y amable. De igual manera informar sobre los difere

cuenta el CAE, asi como complementar la informacion por medio del envié de paso a pasos, links de acceso;

trdmite a través del portal VUE.

3.6.3 DESPLIEGE PROTOCOLO:

es de relacionamiento con que

mpafiamiento en la radicacion del

: IDENTIFICAR
: LAUNIDAD Y
:  SALUDAR

FASES

. GEEEs,  gUEEETERIEERERTEM, aSEEEERREEEE R R,
0 s w

s i1 NDAGAR DAR RESPUESTA
: HASTA HABER

ESCUCHAR CONSEGUIDO : REFORMULAR CERCIORANDONOS
=] MENSAJE 1 “roaLa : PREGUNTA OLE NOS HAN
i | WFORMACION | ENTENDIDO

‘ DESPEDIDA

U

N

, Se atenderd el teléfono de manera rapida, amable y con un saludo personalizado. Recuerde que

ién puede ser percibida a través del teléfono.
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IDENTIFICAR
LA UNIDAD Y
SALUDAR

pUUNEEEEEEEEEEE R,
*asssmssmmnnmmnnnd®

“sammsssmnnmmnnmnnt

S
‘e

= Aligual que ocurre en la atencion presencial, el contacto inicial cop el empresario puede marcar el resto de

¢ QUE HACER?

la conversacion telefénica. Por este motivo, presentarse cor e €5 fundamental para causar una

buena primera impresion al empresario.

= Al descolgar el teléfono, indicaremos el area a la cua 0 se esta dirigiendo, seguidamente, le

saludaremos amablemente identificandonos par

ofrecemos para ayudarle. E

quién es su interlocutor y, por dltimo, nos

¢COMO HACERLO?

= Contestar el teléfono antes del t bre.

@

re'y apellido) ..., ¢en qué le puedo ayudar?

\; Centro de Atencién Empresarial
2 Buenos dias/tardes, habla , ¢En qué puedo ayudarle?

= Saludar a quien llama guiente formula: nombre entidad + sede donde se contesta. Buenos

dias/tardes, ha n
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e Si debe hacer que el empresario espere: Q‘
1. Expliquele porqué debe pedirle que espere y dele un calculo ap tiempo que tendra
que esperar.
2. Pidale permiso antes de hacerlo(a) esperar. V

3. Espere a que el empresario le conteste.

4. Alvolver a tomar la llamada diga: "Mucf&s\ r esperar".

Nota 1: Sila espera es de 1 a 3 minutos, de la op resario(a) de esperar en la linea o devolverle usted la

llamada posteriormente; si la espera es de inutos, es mejor que le pida al empresario(a) su nimero
telefénico y le diga que lo llamara.

Nota 2: Cuando el empresario(a) haya ptado esperar un tiempo largo en la linea, retome la llamada cada cierto

tiempo prudencial y expliquele cg a su gestion.
e Siseveenlaneces sferir la llamada:
a. Expliqueleporqué debe transferir la llamada.
b. P% al empresario(a) si tiene o no inconveniente en que lo haga.
Qﬁle a la persona a quien le transfiere la llamada el nombre de quien llama y el asunto.
Nota: Asegur

ese de no colgar hasta que alguien conteste la llamada transferida.

I
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ESCUCHAR

MENSAJE

S
¢ QUE HACER? Q :

* Tras identificarnos y saludar al empresario, escucharemos con interés y sin interrupciones al interlocutor hasta
gue Vv

que finalice la formulacion de su consulta, sin anticiparnos ni presupo decir.

* Una vez que ha terminado de hablar, nos cercioraremos de haberle @ do resumiendo la informacién que nos

ha transmitido y mostrando nuestra comprension ante la situaci @ anteada, utilizando breves comentarios.

+COMO HACERLO? %&

,le co ndo. Efectivamente...

nces lo que usted necesita es...

INDAGAR
HASTA HABER
CONSEGUIDO

TODA LA
INFORMACION

)
O

¢ QUE HACER?

= Sielmen smitido por el empresario no ha quedado suficientemente claro, serd necesario realizar

una de preguntas para obtener la informacién hasta llegar a identificar con claridad su consulta.

aso ‘de que el mensaje transmitido por el empresario sea confuso, se realizar4 una aproximacion

atina mediante preguntas abiertas.
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¢, COMO HACERLO? Q :
¢Podria concretar con mas detalle,,.? ;
¢Le importaria explicarmelo con mayor, ew?
¢ QUE HACER? Q~
= Si nuestra duda hace referencia a algan pun cuestién concreta de la conversacién y disponemos de
informacién general suficiente, realizaremogs,pre as cerradas.

¢COMO HACERLO? O

cienegn su poder el certificado?

O ¢Cuando presenté la solicitud?
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g i I EE NI EE RN RN,
-

REFORMULAR
PREGUNTA

S EEEEEEEEEEEEEE
*amnssmnsmmnnmmnnn?

"

‘yasmssssEEEEEEEEE

S
‘e

On planteada y eliminar posibles errores

¢ QUE HACER?

» Para asegurarnos de que hemos comprendido correctamente la situaci

de comprension, demostraremos al empresario que le hemos escuch entendido reformulando su pregunta

con nuestras propias palabras y haciendo una sintesis de los datos o

¢COMO HACERLO?

Si, comprgado ue medice...

Entiendo m a, usted quiere decir...
: DAR RESPUESTA :
: CERCIORANDONOS - = Unavez entendida la transmitiremos la informacioén que nos solicita el interlocutor de la manera
QUE NOS HAN mas clara posible.
H ENTENDIDO : . : . .
: : = Nuestra respu ser concisa y clara para el empresario, formulada en un lenguaje sencillo y

+

YysssssssEEEEEmEEEEEE

adaptada a su nivelcultural. En el caso de tener que utilizar términos técnicos en nuestra explicacion,
deberemo r previamente su significado.

= Asimi

“Ills

guntaremos si existe alguna duda o cuestion que considere deba ser aclarada y le haremos

oe de’las conclusiones de la consulta.

almente, repetiremos o aclararemos aquellos puntos que nos sean requeridos o que consideremos que

en de ser especificados de nuevo.
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S

¢, COMO HACERLO? Q‘
La documentacion que necesita para obtener el certi .

Como le he comentado, para poder solicitar un certificado tiene qug cumpli§los siguientes requisitos...

En su caso concreto, la informacion q6 it
¢ QUE HACER?

= En el caso de no poder dar una respuesta adécuada al presario, le facilitaremos el contacto de una

persona que si pueda hacerlo. Si fuer

interlocutor y, si la linea esta ocupadaﬁ dremos informado de nuestra gestion.

, intentaremos pasarle directamente con el nuevo

‘.----------------‘.

DESPEDIDA

yUESEEEEEEEEEEEEEE
*sasssssnsnnnmnnni?

*

Sy ssmEEEEEEEEEEEEE

¢QUE HACER? -

* La dltima imagen que el empre

e lleva del servicio recibido se produce durante la despedida. Por ello, es
importante recordar que cualgu detalle producido durante esta fase puede estropear la buena impresion que

el empresario pueda te otros, fruto de nuestro buen trabajo desarrollado durante toda la conversacion.
* Por ello, siempr ea posible, despediremos a nuestro interlocutor por su nombre, de manera amable y

ceremos el haber utilizado nuestros servicios y le invitaremos a que vuelva a contactar con
re gue lo necesite.

Sefior (a) , muchas gracias por utilizar el servicio
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de informacién telefénica. ‘

Para cualquier otra aclaracion, por favor, no dude en vo

ponerse en contacto con nosotros; que tengaun b

¢QUE HACER?

¢COMO HACERLO? E

Termine la llamada adecuadamente:

Retroalimente al empresario(a) con lo que acer, si queda alguna tarea pendiente.
Pregunte: "¢ Hay algo mas en que pued
Agradezca al empresario(a) el erngs dado la oportunidad de servirle.
Permita al empresario(a)eelgar primero.

®

Haga seguimient sta que se de respuesta al empresario(a)

Prom@%encién a los canales de relacionamiento al emprendedor

Deje por escrito las dientes.
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4. ANEXOS
N.A.
CONTROL DE CAMBIOS
FECHA VERSION | CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOF NC'?‘APMRBLIJEBA EL
Se reemplazo6 en el punto 3.1.2 ROL INFORMADQ
Interpretar e identificar las necesidade
emprendedores con el objetivo de brindar al
informacién basica que requiere para rea
(crear y constituir su empresa) y direccionarl
sede utilizando la asignhacién de tu cUando asi
corresponda, de igual manera sobre los
2011-10-25 02 diferentes canales de relacionamie gue cuenta el | Directora Unidad de Registro y
CAE vy el tiempo promedio d puede tardar el Asuntos Juridicos
usuario en ser atendido.
Ademas, se adicion6 punto agina 10 referente al
desarrollo:
sefior usuario su
atendido en estgs
2013-12-04 03 Coordinacion del SGC
2015-12-15 04 Coordinador del SGC
Directora Unidad de Registro y
2016-06-09 05 ivo enviado por correo electronico Asuntos Juridicos
adificar el documento de acuerdo a los nuevos requisitos de la .
2018-04-11 Ihorma Iso 9001 version 2015 Coordinador del SGC
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2020-08-14

07

Actualizacion de los procesos informativos y de ejecucion en el
proceso de creacibn de empresa, en ocasion de la
implementacion del portal de la VUE y de los servicios virtuales

complementarios generados como soporte a los empresarios en
la pandemia Covid 19.

Profesional




