MANUAL Y PROTOCOLO DE
ATENCION A LA CIUDADANIA

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Direccion de

Atencion a la ==
f| W |© | @obAntioquia Ciudadania




La Gobernacién de Antioquia amparada en
el articulo 209 de la constitucion politica y
bajo su principio de institucionalidad esta
comprometida con el cumplimiento de los
derechos y el cuidado de las libertades de la
ciudadania, velando por la planificacion y
promocion del desarrollo humano integral
de los habitantes del territorio antioquefio
en términos de calidad, transparencia y
legalidad.

En la Gobernacion de Antioquia, la
satisfacciéon de la ciudadania es el foco de
cambio que garantiza el desarrollo de un
departamento transparente, pluralista y
participativo; por ello el servicio que se
presta, se enmarca en términos de
oportunidad y eficiencia buscando siempre
satisfacer de manera efectiva la demanda de
tramites y servicios y el acceso a informacion
a cada cliente-ciudadano.

Con miras a fortalecer el servicio se
implementan tres canales de comunicacién:
presencial, telefénico y virtual, garantizando
una adecuada gestion del talento humano,
uso eficiente de los recursos y una
descripcién clara del proceso de Atencién
Ciudadana dentro de la Gobernacién de
Antioquia.

Gestionamos el desarrollo de las
competencias requeridas para el talento
humano, sensibilizando constantemente a
las servidoras y los servidores publicos
frente a la necesidad de mantener siempre
una actitud de respeto, responsabilidad y
compromiso con la ciudadania, generando
un trato personalizado y la empatia
necesaria para ofrecer soluciones reales y

asertivas a las diferentes necesidades y
problematicas que puedan exponer los
clientes-ciudadanos.

Se busca propiciar la infraestructura fisica
adecuada para mejorar el ambiente de
trabajoy las condiciones de la atencién que
se brinda a la ciudadania, ademas de
proveer los sistemas de informacion
idéneos para garantizar el soporte a los
procesos y facilitar la toma de decisiones
efectivas.

La Administracion Departamental fomenta
el autocontrol y la autogestion para
alcanzar los resultados esperados vy
mayores indices de satisfaccion de la
Ciudadania.

Las estrategias del Modelo consisten en
garantizar calidad en la atencion,
oportunidad y la capacidad de respuesta a
la ciudadania, mediante la definiciéon e
implementacién de politicas de servicio y
protocolos de atencion, a través de los
canales telefonico, virtual y presencial, para
atender la demanda de los ciudadanos de
tramites, servicios, peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, verificando la
percepcién de la satisfaccién ciudadana; en
el marco del alcance misional de la
Gobernacion de Antioquia.

En la Gobernacion de Antioquia el
compromiso sera siempre  ofrecer un
servicio de calidad, alineado con una
organizacion territorial modelo en gestion
publica, que tiene como base su legalidad,
transparencia y el buen cuidado de los
bienes publicos a su haber.
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La Gobernacion de Antioquia, fiel a su
mision que consagra los fines
esenciales del Estado, de servicio a la
comunidad, prosperidad general vy
facilitacion de la  participacidon
colectiva, tiene como impronta la
generacion de estrategias y la
adopcion de mecanismos que
propendan por el bienestar y la
satisfaccion de sus diferentes clientes
ciudadanos y clientes-internos.

Las servidoras y los servidores
publicos de la Gobernacion de
Antioquia deben asumir una actitud
de respeto e identificacién con los
clientes-ciudadanos, para de esta
manera generar un trato
personalizado 'y desarrollar la
empatia necesaria para ofrecer
soluciones reales y aplicables a las
diferentes necesidades y
problematicas que se le puedan
generar a la ciudadania.

Asi pues, la calidad del servicio
debera ser una actitud inherente de
los servidores publicos que laboran
en la Administracion Departamental,
la cual debe estar enmarcada bajo los
principios de responsabilidad,
respeto, compromiso, transparencia
e igualdad, indispensables para
responder al quehacer diario de la
Gobernacion, ente que congrega la
pluralidad del territorio Antioquefio.

Es un deber de los servidores publicos
tener un conocimiento sobre el
contexto territorial, que les permita
adoptar una vision global respecto a
las diferentes realidades de Ia
poblacion, asi mismo, sobre la
Gobernacion de Antioquia, para que
puedan conocer la  evolucidon
organizacional y hacer uso de todos
aquellos recursos disponibles que se
traducen en el beneficio de los
clientes-ciudadanos.

La toma de conciencia activa sobre las
acciones por mejorar en nuestra
conducta de cara al cliente ciudadano,
permitirda  generar, ejecutar vy
desarrollar estrategias de corto,
mediano y largo plazo que propendan
por el mejoramiento continuo y sean
coherentes con nuestro Sistema
Integrado de Gestion.

Con la adopcién de esta Politica y
Manual de Atencién a la Ciudadania,
ademas del compromiso por brindar
un servicio de calidad, la Gobernacién
de Antioquia avanzara en el
consecucién de su visidon, como una
organizacion territorial modelo en
gestion publica, que tiene como base
su legalidad, transparencia y el buen
cuidado de los bienes publicos a su
haber.




La Politica de Servicio a la Ciudadania al igual que el Manual de
Atencién, deberan permear el quehacer de todas las servidoras y
servidores publicos de la Gobernacién de Antioquia, asi mismo, para
contratistas y quienes presten servicios de la Administracion
Departamental. De esta manera los servidores publicos
involucrados actuaran regidos bajos los principios del Plan de
Desarrollo, el Cédigo de Buen Gobierno, el Sistema Integrado de
Gestion, la mision y visién institucionales, asumiendo los
parametros establecidos en materia de atencion y servicio
contenidos en este documento.

Conjunto de actividades que desarrolla la entidad frente a una
comunidad o una persona natural o juridica para satisfacer sus
necesidades.
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Son las competencias que se exigen como
estandares basicos para el desempefio de
cualquier empleo publico, atendiendo a la
motivacion, las aptitudes, las actitudes, las
habilidades y los rasgos de personalidad. Son
aquellas que cada Servidora y Servidor Publico
debe poseer, sin importar el nivel jerarquico o la
dependencia en la que se encuentre, es a partir
de ellas que establecen sentido de unidad como
servidores publicos.

2.1. Orientacion al Usuario y al Ciudadano.
2.2. Orientacion a Resultados.
2.3. Transparencia.

2.4. Compromiso con la Organizacién.




Alcance de los Protocolos de Atencién

Los Protocolos de Atencién a la Ciudadania son una guia
con recomendaciones basicas y métodos que buscan
mejorar la interaccion entre los servidores publicos y los
ciudadanos. Dichos protocolos unifican y capitalizan las
experiencias exitosas, optimizan los recursos, la
capacidad de respuesta y mejoran la calidad de vida de
quienes atienden y de quienes consultan.

Este documento se ha realizado con informacién dutil
para mejorar la atencién que se presta a ciudadanas y
ciudadanos en los tres canales: presencial, telefénico y
virtual.

La publicacion del presente manual queda a disposiciéon
de la Administracion Departamental y cualquier entidad
publica o privada que encuentre en este una referencia
de consulta.
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Protocolo para la seguridad fisica
del personal de contacto:

Es necesario tener en cuenta algunas acciones
de proteccion para evitar maltrato y agresion
por parte de los clientes- ciudadanos, las
recomendaciones son:

- Acudir al personal de seguridad, quienes
deben estar capacitados en el manejo de
situaciones que puedan poner en peligro la
vida e integridad de las servidoras y los
servidores publicos.

- El coordinador del centro de atencion ante el
irrespeto, trato desobligante, intimidante o de
agresion imprevista del ciudadano, debe
proceder a relevar inmediatamente al servidor,
solicitar proteccion al personal de seguridad si
asi lo amerita la situacibn y continuar
atendiendo al ciudadano hasta que finalice el
servicio.




Atencion a personas agresivas:

- Conserve la calma, manténgase tranquilo y seguro en su propio espacio.
Recuerde una circunstancia en la que mantuvo la calma, a pesar de que la
situacion era violenta e irritante.

Recomendaciones para manejar las agresiones:

- No se implique en las emociones del ciudadano, no es personal.

-Mantenga el hilo conductor de la conversacion.
-Siéntase seguro de si mismo, del conocimiento que tiene sobre el tema, de la
calidad de sus respuestas y de su disposicion para resolver el problema, esto

evitara que su interlocutor continde con la agresién verbal y escale su disgusto
hasta llegar a la agresion fisica.

Para tener y conservar la salud emocional

- Tenga en cuenta que las palabras y ademanes con las que declara su
inconformidad aumentan el estrés.

- Hable de manera constructiva, suponiendo buenas intenciones, mostrando
empatia y concentrandose en lo positivo.

- Convierta las preocupaciones en factores de interés; no se preocupe por aquello
que usted no puede resolver. Si puede hacer algo al respecto, comience a ser
parte de la solucion.

- Administre adecuadamente su tiempo, planee a corto, mediano y largo plazo.

- En su agenda consigne sus citas, liste diariamente lo que tiene que hacer y
priorice sus actividades.

- Mejore la calidad de su espacio, evite el ruido y el desorden, la falta de espacio
aumentan el estrés.




Si la solicitud del cliente ciudadano no puede
ser resuelta de forma inmediata:

- Informe el porqué de la demora.

- Cuéntele al ciudadano cudl es la fecha aproximada en la
que recibira respuesta y el medio por el que esta le sera
entregada.

- Finalice el contacto adecuadamente.
- Pregunte: ;hay algo mas en que pueda servirle?

- Agradezca al cliente ciudadano el habernos dado la
oportunidad de servirle. Se debe despedir con una buena
expresion en el rostro: gracias por acercase a la
Gobernacién de  Antioquia, nosotros estamos
comprometidos con el buen servicio.

- Deje por escrito las tareas pendientes.

- Haga seguimiento hasta que se dé respuesta al cliente
ciudadano.

:Como atender a un cliente-ciudadano
inconforme?:

El primer paso es identificar el estado del cliente ciudadano
para determinar como debe ser la comunicacion con él.




Situaciones de inconformidad con la informacién

suministrada

- La entiende pero esta en desacuerdo, se
aprecia malhumorado y levanta la voz,
puede incluso llegar a ser grosero. Cuando
el servidor publico se encuentre en esta
situacién, debe dejar que el cliente
ciudadano se desahogue, sin
interrumpirlo, mirarlo fijamente y asentir
de vez en cuando para que se sienta
comprendido. Cuando termine, digale que
“entiende su situacion”, ofrezca alguna
alternativa; en caso de no tener respuesta,
usted elevara la consulta a un superior.
Debe mostrar disposicion para ayudarle
en su problema.

- Si el cliente ciudadano se aprecia
confundido con lo que se le dice y pide en
repetidas oportunidades una explicacion,

el servidor publico debera invitarle, en
tono calmado y comprensivo a este, a
que escuche de nuevo su respuesta, y le
hara un recuento de la conversacion,
resumira claramente la inquietud
presentada y, acto seguido, reiterara
lentamente la respuesta. En el evento de
ser posible, usara lapiz y papel para
ilustrar al ciudadano.

- La Servidoray el Servidor Publico debe
ampliar la informacién, explicar que la
situacion esta acorde con las normas
legales, a partir del conocimiento de los
hechos, retomarlos y animarlo a tomar
otras  alternativas  temporales o
inmediatas.

Como recomendaciones generales de servicio, tenga

en cuenta lo siguiente:

- Parta de una escucha activa y respetuosa de las necesidades del cliente ciudadano.

- Asuma objetivamente la situacion, entienda que lo que sucede no es en contra suya,

que no es personal.

- Pongase en la situacion del cliente ciudadano, por un momento deténgase a pensar:
¢qué necesita este ciudadano? ;como le puedo satisfacer esa necesidad?

- En la solucién al inconveniente nunca se comprometa con algo que no pueda cumplir,
gue no esté a su alcance o al de la Administracion Departamental.

NN




-Corresponde a la interaccién cara a cara del
cliente ciudadano con la entidad, a través de
puntos de atencibn 'y buzones de
sugerencias. En este canal se establecen
estrategias de atencién preferencial y
prioritaria para aquellos grupos
poblacionales mas vulnerables: adultos
mayores, mujeres en estado de gestacion,
ciudadanos con movilidad reducida vy
personas de talla baja.

La primera persona que recibe al cliente
ciudadano y quien los despide, debe hacerlo
sentir bien atendido, para este propdésito
nuestras servidoras y servidores publicos y
contratistas  seguiran  los  siguientes
protocolos:




Presentacién personal.

- Se recomienda evitar usar prendas ajustadas al
cuerpo. Abstenerse de usar faldas muy cortas y
escotes.

- Los hombres deben usar camisa preferiblemente
abotonada, en caso de usar corbata, esta debe ir
ajustada al cuello.

- Usar siempre el carné en un lugar visible.

- Hombres y mujeres deben mantener el cabello
arreglado y las ufias limpias.

- El maquillaje debe ser natural y sobrio.

- Las servidoras no deben maquillarse ni retocarse a la
vista de la ciudadania.

- En caso que los hombres lleven barba, esta debe ir
bien arreglada.

- Los accesorios como collares, pulseras, aretes y anillos
deben ser discretos.




Puesto de trabajo:

El cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde trabajamos tiene
un impacto inmediato en la percepcién del cliente ciudadano; por esta
razén debemos mantenerlos limpios, en orden, libres de elementos
ajenos de nuestra labor.

- Mantener el escritorio ordenado y aseado.

- Las carteras, maletines y demas elementos personales no deben
estar a la vista del ciudadano.

- No se deben tener elementos distractores como radios, revistas,
fotos, adornos o juegos en el puesto de trabajo.

- Si esta de cara a la ciudadania evite escuchar musica y el uso de
audifonos, esto muestra falta de interés en la atencion.

- No se debe ingerir alimentos, ni mantener a la vista de los clientes
ciudadanos comidas y bebidas.

- Los sellos, esferos, cosedora, entre otros, deben ser revisados
diariamente antes de iniciar su labor y contar con el soporte o cargue
oportuno.
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Comunicacioén verbal y no verbal:

En la interaccion entre cliente ciudadano y el servidor publico se
debe tener en cuenta que no sélo las palabras comunican. Los
movimientos y gestos corporales son factores determinantes. Los
gestos representan y el tono de voz representa mayor nivel de
impacto que las palabras en todo proceso de comunicacion.

- El lenguaje gestual debera ser apropiado, nunca deberan
mostrarse gestos de desagrado o irrespeto; debe evitarse la
gesticulacion excesiva y la postura forzada.

- Mueva la cabeza afirmando la escucha, para decir que esta de
acuerdo y tome una posicion abierta, evite cruzar los brazos.

- Controle los gestos: no juguetee con el pelo, boligrafos, mangas,
anillos, cinturones, bolsillos. Eso puede entenderse como una
actitud de desinteres y/o ansiedad.

- lgualmente, debe evitar los gestos agresivos como sefalar con el
dedo, agitar los brazos o acercarse tanto a las personas.

- La modulacion de la voz debe adaptarse con el fin de que la
informacion sea comprensible para la ciudadania, la vocalizaciéon
debe ser clara.

- Mantenga una postura que demuestre disposicion para atender
las necesidades del cliente ciudadano.




Vigilancia - seguridad

Al ser el primer contacto con la ciudadania es importante tener
en cuenta.

Potocolo

Dar saludo de bienvenida, utilizando palabras amables: buenos
dias/buenas tardes, ;en qué le puedo servir?, bienvenido a la
Gobernaciéon; mirando a los ojos, con un tono de voz moderado y
buena vocalizacion.

- Efectuar la revision de pertenencias con respeto hacia la
ciudadania.

- Orientar al cliente- ciudadano hacia el punto de informacion.

- Despedir al ciudadano.




Registro de ingreso

La persona que realice el registro del
ingreso debe atender a la ciudadania
con amabilidad y debe tener en cuenta
lo siguiente:

Protocolo

- Dar la bienvenida al cliente ciudadano,
hacer contacto visual con él y mostrar
respeto.

- Preguntar al cliente ciudadano sus
datos personales y cédula.

- Indicarle que el carné abre el torni-
quete y reiterarle la ubicacién del punto
de informacion.

- Cuando el ciudadano se retire, se le
recibira el carné y se despedira amable-
mente.




Puesto de informacion y ventanillas

Las servidoras y servidores publicos encargados de informar y direccionar a la ciudadania, ademas de gestionar el tramite, deben tratar
a los clientes ciudadanos con amabilidad, que el saludo lo inicie el servidor y sea el ciudadano quien responda. Se le preguntara a donde
se dirige, posteriormente se le indicara el lugar donde sera atendido.

Puesto de informacion y ventanillas

- Hacer contacto visual con el cliente ciudadano.

- Dar la bienvenida al cliente ciudadano diciendo “Bienvenido, mi nombre es (nombre y apellido....), (En qué le puedo colaborar? Utilice
los primeros 30 segundos para sorprender favorablemente al ciudadano con un trato cordial, espontaneo y sincero.

- En caso de que el servidor deba retirarse de su puesto de trabajo para adelantar una accion relacionada con el tramite o servicio del
cliente- ciudadano, es importante explicarle que debe acudir a otra oficina para complementar la informacion respecto a su
requerimiento. Es fundamental indicar el tiempo promedio que se demorara esta accion. Al regresar, el servidor debe agradecer la
espera o excusarse por la demora.

- Si el tramite o servicio culmina en otra dependencia se le debe indicar al cliente ciudadano el lugar donde debe acudir. Expliquele la
razon del porqué lo envia a otra oficina; proporciénele de forma escrita la direccion, horarios, teléfonos, nombre de la persona que lo
atendera y documentacion necesaria.

- Una vez atendido el cliente ciudadano, confirme si la informacion es clara, pregunte: stiene usted otro requerimiento?
- Si el cliente ciudadano no requiere de otra atencion o servicio, se debe invitar a calificar la atencidon y a su vez despedirse con una

buena expresion en el rostro: gracias por acercase a la Gobernacién de Antioquia, nosotros estamos comprometidos con el buen
servicio.



Atencién especial a infantes, mujeres
gestantes, personas en situacion de
discapacidad, personas de talla baja,
adultos mayores y veteranos de la fuerza
publica.

Generalidades

El vigilante debera darles paso sin necesidad de

hacer fila al ingreso de la Administracion
Departamental, realizar el registro de ingreso y
remitirlos si aplica, al punto de informacion.

Sila persona tiene una discapacidad se debe centrar
la atencion en las capacidades en lugar de las
limitaciones; evitar miradas prolongadas en
elementos como bastones y muletas. Como
recomendacion general no hacer un sefialamiento
evidente de la condicién especial.

Averiguar el servicio requerido, wusar los
mecanismos a su alcance para entender al
ciudadano y ayudarle a expresarse, sin incurrir en
interpretaciones, que pueden llevar a equivocos.

Disponer lo pertinente para dar prioridad en
atencioén a la persona. Si el estado fisico particular
de la persona lo requiere, ubiquese cerca para
quedar al mismo lado del ciudadano. Si la condicion
particular del ciudadano lo requiere, busque una
persona que conozca el lenguaje de sefias o que
pueda darse a entender con mayor facilidad.




Los nifios, nifias y adolescentes pueden presentar
solicitudes, quejas o reclamos directa mente sobre
asuntos de su interés particular, en este caso tienen
prelacién en el turno sobre los demas ciudadanos.

Hay que escuchar atentamente y otorgar a la solicitud o
gueja un tratamiento reservado.

No manifestar duda o incredulidad sobre lo que el nifio o
adolescente diga; conviene, en cambio, preguntar para
entender.

Debe llamarselos por su nombre y no usar apelativos
como ‘chiquito’ o ‘mijito’, entre otros.

Es deseable hablarles claro, en un lenguaje acorde con la
edad. Atencién al cliente ciudadano que no domine la
lengua espafola Cuando un turista o extranjero que no
domina la lengua espafiola visite la Gobernacion de
Antioquia y no se tenga el aprendizaje del lenguaje
extranjero, pondremos en contacto al cliente ciudadano
con el servidor que posea la competencia.

Atencion al cliente ciudadano que
no domine la lengua espafiola

Visite la Gobernacion de Antioquia y no se tenga el
aprendizaje del lenguaje extranjero, pondremos en contacto
al cliente ciudadano con el servidor que posea la
competencia.




El canal Telefénico:

Medio de contacto por el cual la ciudadania puede obtener
informacién de la Gobernacién de Antioquia: estan al servicio de los
ciudadanos dos numeros telefénicos (01 8000 4 19000- 409 9000)
para que puedan comunicarse con mayor efectividad con la
Gobernacién, garantizando que las llamadas seran atendidas con la
prontitud que se debe.

Recomendaciones generales:

Mantener el micréfono frente a la boca a una distancia aproximada de 3
cm. Retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacion y la
emision de la voz, como esferos, dulces, chicles, etc.

- Atender la llamada de manera amable y respetuosa; la actitud también
puede ser perci bida por teléfono.

- Mantener una postura relajada y natural: proyecta el comportamiento
mediante la voz.

Re fuerza el mensaje que se quiere transmitir. Por ejemplo, una voz
mondtona hace pensar a quien escucha que lo estan atendiendo sin ganas,
como por cumplir pero sin buscar satisfacer. Debe usarse un tono vivaz y
enérgico que demuestre seguridad en el mensaje y disposicion a servir.

- La vocalizacion. Pronunciar claramente las palabras, sin “comerse”
ninguna letra; respirar tranquilamente de forma que las palabras se
formen bien.

- La velocidad. La velocidad con que se habla por teléfono debe ser
levemente menor a la usada en persona.

- El volumen. El volumen de la voz debe ser mediano; si se vocaliza bien, el
ciudadano podra escuchar adecuadamente sin necesidad de subir el
volumen excesivamente.




Protocolo

- Se recomienda contestar el teléfono antes del tercer timbre.

- Salude a quien Illama de la siguiente forma: saludo, localizacion,
identificacién y actitud de servicio.
Ejemplo: buenos dias, Gobernacion de Antioquia, le habla
Conrrado / Justina, como puedo colaborarle.

- Escuche con atencién, pongase en el lugar del ciudadano: es

importante darle a entender que comprendemos lo que siente,

que él perciba que lo escuchamos con respeto y atencion.
Ejemplo: Si sefior, entiendo su requerimiento, estoy tomando
nota de su solicitud.

- Permita al ciudadano expresar con libertad su requerimiento.
Formule preguntas abiertas sobre el requerimiento del ciudadano,
esto contribuye a comprender mejor su necesidad, por ejemplo:
¢podria explicarme con mayor detalle?

- Despidase del ciudadano utilizando el nombre del ciudadano.
Ejemplo: Que tenga usted un buen dia sefior Gonzalo,
esperamos atenderlo de nuevo.

- Agradezca a la ciudadania por haber recurrido a la Gobernacién
de Antioquia.

- Invite al ciudadano a que vuelva a contactar a la Gobernacién de
Antioquia cuando lo necesite.




Comprende la prestacion de servicios
mediante el portal Web, canal virtual

Canal que permite la interaccion entre la
Administracion Departamental y sus clientes
ciudadanos, con el fin de brindar y recibir

informacion a través de medios que no exigen su
presencia.

Recomendaciones

Este canal integra todos los medios de servicio al
ciudadano que se prestan a través de tecnologias de
informaciéon y comunicaciones como chat, correo
electrénico y redes sociales.

- El servidor publico es responsable del uso de su
cuenta de correo, razén por la cual no debe
permitirle a terceros acceder.

- El correo electrénico institucional no debe usarse
para temas personales, ni para enviar cadenas o
distribuir mensajes con contenidos que puedan
afectar a la entidad.

- En el campo “CC” (con copia) seleccionar a las
personas que deben estar informadas sobre la
comunicacion.

- Al responder un mensaje verificar si es necesario
que todos a quienes se envié copia del mismo
necesitan conocer la respuesta. En algunas
ocasiones se envia copia a muchas personas con el
fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual genera
que se ocupe in necesariamente la capacidad de los
buzones de correo electronico de otros miembros
de la entidad.

- Empezar la comunicacion con una frase como “Segun
su solicitud de fecha.., relacionada con..” o “En
respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...".

- Escribir siempre en un tono impersonal. Protocolo
de acciones de anticipacion Escriba un saludo antes
de redactar el mensaje. Sea conciso. No haga su
mensaje mas largo de lo necesario. Leer un correo
electrénico cuesta mas trabajo que una carta en
papel. Los mensajes de correo electrénico muy largos
pueden volverse complicados de entender.

Protocolo de acciones de anticipacion

Escriba un saludo antes de redactar el mensaje.

Sea conciso. No haga su mensaje mas largo de lo
necesario. Leer un correo electrénico cuesta mas
trabajo que una carta en papel. Los mensajes de correo
electronico muy largos pueden volverse complicados
de entender.

Responda todas las preguntas que vienen en el
mensaje que recibay prevea las posibles preguntas que
pudieran surgir a raiz de su respuesta.

Tenga cuidado con su ortografia y utilice correctamente
las reglas gramaticales y de puntuacion, tal y como si
estuviera escribiendo un oficio o una carta en papel.

Recuerde usar el mismo tamafio de fuente y tipo de
letra.

No escriba su mensaje en mayusculas sostenidas.
Ademas de que se ve mal, en Internet eso significa
GRITAR.

Trate de escribir su e-mail en texto plano y no en HTML.
No todos los programas y servicios de correo
electrénico aceptan mensajes en HTML y algunos
usuarios no podran leer o ver correctamente su
mensaje si lo envia de esa manera.

Evite poner fondos u otros elementos “decorativos”
innecesarios, ya que su mensaje perdera

formalidad. Ademas, al agregar “decoracion”, se
aumenta el numero de bytes a transmitir y esto puede
ser un problema para personas con conexiones a
Internet de baja capacidad.

Escriba un saludo o bienvenida cada que comience un
nuevo asunto o mensaje. Pero si intercambia varias
veces el mismo e-mail con la misma persona sobre el
mismo asunto (por ejemplo, una reunién, diay hora) no
es necesario que salude nuevamente cada vez que se
envia una respuesta o comentario.
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