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PRESENTACION

En cumplimiento al articulo 5, inciso 7) del Reglamento de Funcionamiento de la
Contraloria de Servicios del Ministerio de Seguridad, se procede con la confeccidén del
“Manual de Servicio al Cliente”, para uso de las personas que laboren en la Contraloria de
Servicios.

Esta oficina, por su naturaleza atiende primordialmente usuarios externos, sin embargo
este Manual sera aplicado para la atencién de usuarios internos y externos, ya que el trato
adecuado y la buena atencion es primordial.
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Ministerio de Seguridad Publica

El Ministerio de Seguridad Publica es la institucién responsable de la proteccién de la soberania nacional,
la vigilancia, el mantenimiento del orden publico y la seguridad de los habitantes; desarrollando acciones
efectivas para la prevencion del delito, colaborando en represion y en apoyo a la defensa de los recursos
naturales, en estricto cumplimiento del ordenamiento juridico, bajo los principios de honestidad, disciplina
y espiritu de servicio.

MARCO LEGAL

Constitucion Politica Articulos: 11 (principio de legalidad), 12 (vigilancia y conservacion delo orden
publico y civilismo), 21 (inviolabilidad de la vida humana), 41 (justicia pronta y cumplida), 130 (poder de
policia), 139 inciso 3) (ejercicio del mando de la Fuerza Publica por el Presidente de la Republica), 140
incisos 3), 6), 8), 16) y 20 (sancién, promulgacion, reglamentacién, ejecucion y velar por el exacto
cumplimiento de las leyes; mantener el orden y la tranquilad de la Nacidn, tomar las providencias
necesarias para el resguardo de las libertadas publicas; vigilar el buen funcionamiento de los servicios y
dependencias administrativas; disponer de la fuerza publica para preservar el orden, defensa y seguridad
del pais y cumplir los demas deberes y ejercer las otras atribuciones que le confiere el orden juridico)

Ley General de la Administracion Publica No. 6227 Articulos: 11 (principio de legalidad) 21 (érganos
constitucionales superiores de la Administracion del Estado), 25 (atribuciones del Poder Ejecutivo y del
Ministro), 26 incisos a), b) y h) (atribuciones del Presidente de la Republica), 27 inciso 1) (atribuciones de
los Ministros conjuntamente con el Presidente de la Republica), 28 (competencias del Ministro).

Ley General de Policia No. 7410 Articulos 1 (el Estado garantizara la seguridad publica; al Presidente de
la Republica y al Ministro del ramo les corresponde tomar las medidas necesarias para garantizar el orden
y la defensa y la seguridad del pais, asi como las que aseguren la tranquilidad y el libre disfrute de las
libertades publicas); 2 (fuerzas de policia y caracter civilista de sus miembros, vigilancia y conservacion de
la seguridad publica), 3 (subordinacidn al poder civil, armamento), 4 (funciones de las fuerzas de policia),
5 (deber de colaboracidn y apoyo de las comunidades), 8 (atribuciones generales de todas las fuerzas de
policia), 10 (principios fundamentales de los miembros de las fuerzas de policia), 11 y 12 (constitucion y
atribuciones del Consejo Nacional de Seguridad Publica) 48 (comités de barrio).

Ley Organica del Organismo de Investigacion Judicial No. 5524 Articulos 1 (creacion del Organismo
de Investigacion Judicial), 2 (funciones de la policia judicial), 3 (deberes y atribuciones del O.1.J.)
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Reglamento Organico del Poder Ejecutivo Decreto Ejecutivo No. 34582 del 04-06-2008, publicado en
La Gaceta No. 126 del 01-07-2008 Articulos 1 (Poder Ejecutivo y Consejo de Gobierno) 2 (Sectores y
clasificacion), 5 (Ministros Rectores), 6 (atribuciones del Ministro Rector)
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Marco Estratégico Institucional

Mision

Servir y proteger a todo ser humano para el goce de sus derechos y libertades en el territorio nacional en
alianza con la comunidad

Vision

Ser una institucion profesional, eficiente y confiable, integrada a la comunidad en una cultura de seguridad
humana

Objetivos

Promover intensamente la prevencion del delito para disminuir el indice de criminalidad.
Transformar la cultura institucional con el propdésito de lograr una mayor eficiencia en su gestion.
Incrementar la percepcion de seguridad en los habitantes para contribuir al desarrollo del pais.

Valores:

Honestidad
Disciplina
Servicio
Respeto

Compromiso
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Contraloria de Servicios del Ministerio de Seguridad

La Contraloria de Servicios del Ministerio de Seguridad Publica y Gobernacion y Policia, se constituyo el
30 de junio de 1997, a partir de la publicacion del Decreto 26111-SP que le daba fundamento legal y
establecia las funciones de la Contraloria de Servicios asi como los requisitos y funciones de la persona
Contralora.

Actualmente se rige bajo la Ley 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
y el decreto 37991-SP del 14 de noviembre del 2013: Reglamento de Funcionamiento de la Contraloria
de Servicios del Ministerio de Seguridad Publica.

Esta dependencia es una oficina asesora que depende directamente del Despacho Ministerial, para
garantizar el apoyo de todas las oficinas y facilitar la asesoria a los jerarcas en las acciones relacionadas
con la atencion al publico y le corresponde promover, con la participacion de las personas usuarias, el
mejoramiento continuo e innovacion en la prestacion de los servicios que brinda el Ministerio de
Seguridad.
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Personas usuarias:

Definicion de Persona usuaria

Segun el articulo 29 de la Ley reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicio, las personas
usuarias seran las personas fisicas o juridicas, o agrupaciones de ellas, destinatarias de los servicios de
las organizaciones publicas.

Deberes de las Personas usuarias:

Segun el articulo 30 de la Ley reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, son deberes
de las personas usuarias los siguientes:

Coadyuvar en el mejoramiento continuo e innovacion de los servicios, mediante la presentacion de
gestiones ante las contralorias de servicios.

Velar porque las personas prestadoras de los servicios rindan cuentas de lo actuado, de lo no
ejecutado y los motivos de su no ejecucion.

Hacer un uso adecuado de los servicios.

Dirigirse con respecto a los funcionarios, empleados, colaboradores o representantes de las
organizaciones que brindan servicios, en la presentacion de sus gestiones.

Derechos de las personas usuarias:

Segun el articulo 31 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, los deberes
de los usuarios son:

1)
2)

Recibir de las organizaciones servicios de Optima calidad, de forma efectiva, continua e
innovadora.

Plantear gestiones respecto de los servicios que reciben de las organizaciones que los brindan y
sobre las actuaciones de las personas funcionarias, empleadas, representantes en el ejercicio de
sus labores, cuando se estime que afectan, directa o indirectamente, los servicios prestados o la
imagen institucional.

Recibir, de los funcionarios, empleados, colaboradores o representantes de las organizaciones
que brindan servicios, un trato respetuoso y una respuesta oportuna de su gestion.

Para la proteccion de los derechos sefialados en los incisos anteriores, las gestiones de las que
brindan servicios deberan sujetarse a los principios fundamentales de continuidad y efectividad,
adaptacion a todo cambio en el régimen legal o necesidad social que satisfagan y la igualdad en el
trato de las personas usuarias, segun lo establecido en el ordenamiento juridico.




Manual de Servicio al Cliente
Contraloria de Servicios
Ministerio de Seguridad Publica

1. Lineamientos Generales

Para la atencién de las personas usuarias ya sea personal, telefénicamente o por correo electronico se
establecen los siguientes lineamientos generales:

Amabilidad: Tratar a todas las personas con amabilidad y cortesia.

Eficiencia, eficacia y oportunidad: Se debe actuar con seriedad, seguridad, celeridad, diligencia, y
respeto ante las consultas, sugerencias y denuncias que se reciben.

Confiabilidad: Para ello se debe cumplir con los compromisos asumidos con los usuarios, comparieros y
superiores. Especialmente en tiempos de respuesta, si cree que no va a poder, mejor no se comprometa
para no generar falsas expectativas.

Colaboraciéon: Aunque el asunto que le exponen no sea competencia de la Contraloria de Servicios o del
Ministerio de Seguridad, oriente de la mejor manera a la persona para que se dirija a las instancias
correspondientes. Nunca diga “no se puede hacer nada” mas bien explique que el proceso en esta
instancia ya finalizé, que a donde debe dirigirse es a otra dependencia, que para continuar con el
procedimiento debe completar algun requisito, etc.

Empatia: No asuma lo que le ocurre a la persona, escuchela con atencion, interés y respeto.

Continuidad del servicio. El Ministerio de Seguridad trabaja jornada continua, por lo que se debe
garantizar que el servicio se brinde sin interrupciones. Cuando tenga que ausentarse busque el apoyo de
sus compafieros y si por alguna situacion fuera de control, la oficina se debe cerrar por un tiempo superior
a 30 minutos, informe al personal de la Central Telefénica para que no pase llamadas y para que haga la
aclaracion a los usuarios.

Respeto: Evite comportarse de manera prepotente, sin recriminar al usuario y evitando términos, como

K

“‘usted no entiende”; “esta equivocado’, etc.

Objetividad

Absténgase de realizar comentarios personales sobre la situacién que expone la persona aunque usted
considere que las acciones que le comunica no son correctas como consumo de droga, agresiones a
otros, etc. Tampoco emita criterios u opiniones sobre el supuesto mal servicio que reporta o la supuesta
irregularidad que cometi6 algun funcionario. Cuando la persona le pide su opinidn o su criterio, cambie de
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tema guiandola para que brinde la informaciéon que se requiere o con mucho respeto informe que de
momento no se va a referir al asunto hasta no tener toda la informacién completa.

Profesionalismo: Si no tiene informacion o no conoce de un tema que le consultan, como por ejemplo un
tramite de la Direccién de Recursos Humanos o de un Juzgado u otra Contraloria de Servicios, indique
que ese tema no lo maneja porque no se encuentra dentro de su &mbito de accién, no utilice frases como
“no tengo idea”, “no se” etc. Si no conoce un dato no lo invente o lo asuma ya que puede confundir al
usuario.

Discrecion: Guarde para usted las confidencias ya sean relativas a la Institucidn, de sus comparieras o
comparieros, o de orden personal.
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2. Atencion Telefonica:

La mayoria de las gestiones o contactos que realizamos con los usuarios y compafieros, se realizan de
forma telefénica por lo que resulta de gran importancia llevar a cabo una comunicacion fluida, amable,
precisa y breve, a fin de obtener y suministrar la informacién necesaria. Para esos efectos se hacen las
siguientes recomendaciones:

2.2 Cuando contesta una llamada:

Atencion pronta:

En la medida de sus posibilidades conteste la llamada antes del tercer timbrazo. Si la llamada suena en
el teléfono de algiin compafiero que no esta o esta en la otra linea, digite: “funcién 455” y el nimero de
extension para atraer la llamada a su teléfono.

Identifiquese:
Conteste la llamada diciendo el nombre de la oficina y si su interlocutor se lo solicita suministrele su
nombre.

Sonria:
La sonrisa se escucha por teléfono. Hace la voz més célida y mas simpatica.

Vocalice:
Vocalice las palabras bien y de manera que sea facil de entender para el usuario. Procure no ingerir
alimentos, ni bebidas tampoco confites 0 goma de mascar, porque perjudica la expresion.

Hable lentamente:

Haga su mejor esfuerzo para hacerse comprender; porque no puede ayudarse del lenguaje corporal. Sila
conversacion es con un adulto mayor o alguna persona en la que ha detectado alguna dificultad para
comprenderle bien, debera tener especial cuidado en sus explicaciones.

Escuche:
Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha (“si”, “ya veo”, *

L1

de acuerdo’, “ajd’, etc.).

Anote:
Esto le permite fijar mejor las ideas y le evita repetir la llamada. Deberd anotar la informacién
indispensable del usuario como nombre, nimero de teléfono, este le permitira volver a comunicarse en
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caso necesario. En relacién con su inconformidad recuerde preguntar y anotar con claridad, datos como:
Que, Cuando, Quien, y el motivo de su llamada a afectos de determinar en qué se le puede colaborar.
Anote los datos en los formularios respectivos y paselos para que sean registrados.

Si la persona desea dejar un recado, anote todos los datos como si el destinatario no los tuviera y
entregue el recado con la mayor brevedad.

Explique:

Si debe poner en espera la llamada, lo mejor es preguntarle a la persona si estad de acuerdo antes de
hacerlo y de ser posible explique brevemente por qué debe de hacerlo. Evite dejar en espera al usuario
por mas de dos minutos seguidos sin una explicacion. Si es necesario mantener la espera, se debe
regresar al usuario y solicitar un par de minutos mas y explicarle que debe esperar un rato largo, por si
desea llamar luego o dejar su teléfono para que se le llame luego. Si en ese momento se encuentra
atendiendo a otro usuario informele a la persona, preguntele si desea volver a llamar o que se le llame y
en ese caso anote los datos completos y correctos y no se olvide de devolver la llamada.

Utilice las formulas de cortesia:
Salude, despidase, diga siempre: por favor, gracias, etc.

Dirijase al usuario de forma respetuosa:

No utilice frases como mi amor, mi chiquita, corazén, papito, hacia una persona que no conoce y con
quien no tiene confianza, ya que denotan irrespeto. En su lugar use dofia o don o sefior (a), sefiorita, etc.
No tutee al usuario.

Despedidas
Importante las despedidas, siempre solicitar ayuda adicional y agradecer por la llamada ademas de
desear una buena tarde o buen dia.

Objetividad y profesionalismo:

Absténgase de realizar comentarios personales sobre la situacion que expone la persona y no emita o
adelante criterio en relacion el supuesto mal servicio o irregularidad que reporta, espere a contar con toda
la informacidn y aun en ese momento debe tener cuidado en la forma en que expone la situacion ante el

interesado. Muestre empatia pero no use frases como “uy si, de ahi a cada rato se quejan”, “claro usted
tiene razon”, efc.

No recomiende al usuario acudir a otras instancias en contra del Ministerio de Seguridad, sin embargo si
la persona le comenta que lo hara, no discuta, indiquele que usted respeta las acciones que decida llevar

10
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a cabo. Si le pide su opinién o asesoria al respecto aclare respetuosamente que usted no le puede
asesorar o colaborar en eso.

Recuerde que todo lo que usted diga puede ser utilizado por esta persona ante otra instancia como la
Defensoria de los Habitantes, Sala Constitucional, Disciplinario Legal, Despacho del Ministro, etc.

Cuando un compaiero no esta:

Recuerde atraer las llamadas de su compafiero(a). No suministre informacién personal de sus colegas a
la persona que llama, evite decir cosas como: no ha llegado y no sé a qué hora llegara, anda en el bafio,
esta tomando café, estaba por aqui y no se que se hizo, se le enfermd la hija, etc. Comentarios como
es0s, aunque sean ciertos, dan una mala impresion al usuario y refuerza el estereotipo de que los
funcionarios publicos son unos vagos. Informe que la persona se encuentra temporalmente fuera de la
oficina, dé un tiempo estimado de cuando le podra localizar, pregunte si desea dejar un mensaje y
encarguese de entregarlo.

Atencion de usuarios dificiles:

En estos casos trate de no dejarse llevar por el deseo que la persona tiene de que usted se enoje, Si
puede pase la llamada a la jefatura y le informa al usuario que va a proceder de esa forma. Si la persona
se comporta muy malcriada, ofensiva, grosera, etc., 0 estd muy alterada, se recomienda indicarle de
forma tranquila y respetuosa que si no cambia su actitud no podra seguir atendiéndole y si continua
insultando le debe informar que cortara la llamada y que cuando se encuentre con una actitud tranquila
con gusto se le atenderd. Anote todo lo sucedido para que quede un respaldo en caso de que el usuario
lo reporte ante superiores. NUNCA le tire el teléfono a un usuario o lo deje en espera con la intencién de
que corte.

Aunque la persona le insulte no le devuelva los insultos, es preferible no decir nada o decir: si le escucho,
ya veo, etc. Recuerde que la persona que llama le puede estar grabando por lo que debe tener cuidado
con la informacién que le da, los comentarios que realice y los compromisos que adquiere con ella. En
caso necesario si la persona continlia con una actitud negativa, cada vez que sea su turno de hablar
utilice la misma frase con amabilidad y tranquilidad. Puede utilizar frases como la siguiente: “Como le
indiqué, su caso sera tramitado y se le informara con la mayor brevedad” o “con gusto atenderemos sus
comentarios, si los envia por escrito”, etc.

Si la persona le solicita el nombre de su superior para reportar que no esta conforme con el resultado o la
atencidn recibida, no discuta ni trate de disuadirlo, con respeto facilitele el nombre y datos de donde
localizarlo e informe a su superior.

11
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Cuando usted no esta:

Con la mayor brevedad apenas regrese recuerde escuchar y responder los mensajes telefénicos que se
encuentran en su buzdn de teléfono y devolver las llamadas de los recados que sus compafieros le
entregaron.

2.3 Para hacer una llamada:

Preparese:

Al realizar una llamada tenga delante todos los documentos que pueda necesitar, como por ejemplo el
incidente del 9-1-1, la queja o el informe que rindié la Fuerza Publica; asi como el formulario respectivo
para que registre la fecha, hora y resultado de la llamada.

Identifiquese:

Identifiquese e informe que llama de la Contraloria de Servicios del Ministerio de Seguridad, asi como el
motivo de su llamada. En caso de que no localice a quien busca, deje un mensaje de voz o con otra
persona, con todos los datos y el nimero de teléfono.

Anote los resultados de la llamada y la informacion que el usuario le suministro. Esta informacion servira
para los controles internos y para defensa en caso de que el usuario alegue que no se atendi6 su caso y
nos reporte ante alguna instancia superior.

12
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3. Atencion Personal:

3.1 Comunicacion con la persona

Contacto visual:
Establezca contacto visual con las personas a quienes esta atendiendo.

Expliquese:

Trate de usar un estilo directo y afirmativo; no restrictivo, sin disculpa ni evasiva; simple, organizado,
breve y puntual, incluso participativo. Sea breve y sencillo en sus explicaciones y trate de hablar sélo lo
necesario.

Escuche

Para que la persona sienta que usted la escucha, no interrumpa, dé sefiales de que estd escuchando y
entendiendo su mensaje, para ello puede repetir o resumir brevemente e incluso demuestre su interés
pidiendo aclaracion a lo que le estan narrando.

Tono de voz adecuado.

No se deben utilizar gritos, y cuando sea la persona usuaria quien utiliza un tono de voz alto se le invitara
a utilizar un tono de voz adecuado para la buena comunicacion. En caso de que continle con su conducta
se llamara al superior inmediato para que colabore con la atencidn de esta persona. En caso de que se
considere necesario ante la agresividad o amenazas de alguna persona, se llamara a la extension 4145
para solicitar presencia de oficiales de Seguridad Interna.

Sea respetuoso:

Evite conductas inapropiadas tales como: utilizar vocabulario vulgar, comer, bostezar, quitarse los
zapatos, tener posturas inadecuadas, llamar a los usuarios por sobrenombres, hablar por teléfono o por
su celular, mientras atiende a un usuario. (excepto que sea imprescindible).

Sea simple.
Evite tecnicismos, no use términos legales o policiales que sean de dificil comprension para el usuario.

3.2 Suentorno en el momento de atender a los usuarios

- Tenga el area de trabajo limpia y ordenada.
- Muéstrese ordenado y organizado.

13
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- Tenga a mano lo que necesita para hacer su trabajo, como los formularios respectivos o los
documentos del caso que atiende.

3.3 Presentacion Personal

Recuerde que en el momento de la atencion, usted esta representando al Ministerio de Seguridad Publica
y que lo primero que ve la gente es nuestra apariencia. Si lo que la persona ve no le convence lo que
tengamos que decirle no sera bien recibido 0 sea que su apariencia ayuda a la atencién y comprension
que el usuario tendra de sus palabras.

Lo que el usuario observa de usted abarca su higiene personal, su apariencia, su presentacion personal,
sus modales, su forma de caminar, como sonrie, etc.

Por ello sobre este aspecto se hacen las siguientes recomendaciones:

e Cuide su higiene personal, desde su cabello y la forma en que lo peina, asi como el estar bien
rasurado o con una barba bien cuidada, si es hombre, y usar un maquillaje discreto, en caso de las
mujeres. Los colores y cortes de cabello, también se recomienda que sean discretos ya que pueden
distraer a los usuarios o causar una mala impresion.

e Tenga especial cuidado con su rostro. El 80% de la atencion del usuario se dirigird a su rostro.
Procure que su expresion facial y su arreglo personal sean correctos y oportunos.

e Cuide sus manos, ufias y dedos, los cuales deben lucir limpios y cuidados.
e Cuide mucho su aliento. Un descuido en esa area puede ser desagradable a su interlocutor.

e De preferencia no use tatuajes visibles, asi como el “piercing” en lugares visibles, incluyendo boca y
lengua.

Forma de Vestir
Ademas de las normas que el Ministerio de Seguridad establezca para la vestimenta, se recomienda a los
funcionarios de la Contraloria de Servicios lo siguiente:

- Utilizar ropa y colores adecuados para un ambiente de oficina. No utilizar enaguas cortas ni escotes
profundos de frente o espalda, o blusas abiertas. Los pantalones seran apropiados para trabajar,
no shorts. El calzado sera apropiado a un ambiente de trabajo, no tipo chancletas.
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4. Atencion por medio de correo electrénico:

Actualmente la comunicacion por medio de correo electronico es muy utilizada por su rapidez, seguridad y
el ahorro de papel, por lo que también es necesario establecer lineamientos para su utilizacién. Por lo
anterior, para una comunicacién mas efectiva con usuarios y comparfieros y un mejor uso de los recursos
y el tiempo, asi como para evitar malos entendidos, ofender o ser ofendidos, debera tomar en cuenta lo
siguiente:

Ademas del sentido comun, los buenos modales, la cortesia, el respeto, la consideracion y la tolerancia,
estas son algunas reglas que debemos observar al comunicarnos a través de correo electronico:

- Procure revisar su correo electrénico al menos dos veces al dia y especialmente si algin usuario
indico que enviaria un correo.

- Al responder un correo electronico lo primero que se debe hacer es saludar, posteriormente
detallar su respuesta y finalmente agregar la despedida: atentamente, saludos cordiales, etc., e
indicar el nombre completo, puesto, y el nombre de la Contraloria de Servicios del Ministerio de
Seguridad, su nimero de teléfono y fax.

- Respete a la persona con quien se va comunicar y no escriba nada que no le diria personalmente.

- Identifiquese claramente, nombre, puesto, niumero de teléfono y fax.

- Tramite cada caso con la mayor brevedad refiriendo a donde corresponda e informando sobre ello
a la persona interesada.

- Silo que la persona expone no es competencia del Ministerio de Seguridad o de la Contraloria de
Servicios se le informa y se le sugiere acudir a la instancia respectiva.

- Sea breve y concreto en la informacion que transmite.

- Utilice el espacio de asunto e indique de forma breve y clara para que el usuario vea la
importancia del comunicado.

- Agradezca el correo y ofrezca ayuda adicional.

- No use emoticones o caritas en los comunicados dirigidos a los usuarios. Antes de enviar el correo
electronico cerciorese de que lo estd al destinatario correcto y asegurese de de adjuntar los
archivos a los que se hace referencia en su correo electronico.

- Las letras MAYUSCULAS se pueden usar para enfatizar, pero NO escriba todo en mayusculas
pues esto se interpreta en la red como que jUSTED ESTA GRITANDO!

- Revise la redaccion y ortografia de su correo para no dar una mal impresion al usuario.
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