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1 OBIJETIVO

Establecer los lineamientos técnicos, operativos y comunicacionales para la gestidon de llamadas telefdnicas en

la Sala de Radio Despacho, con una atencién agil, profesional y estandarizada que permita la recoleccidn precisa

de informacion, la categorizacién técnica de los eventos y el despacho efectivo de recursos.

2 ALCANCE

El Instructivo inicia desde la atencidn de la llamada telefénica hasta la elaboracion del informe de novedades

telefdnicas.

3 LINEAMIENTOS GENERALES

e Toda llamada entrante debe ser atendida de manera oportuna, cortés y profesional.

e La recepcién de llamadas telefénicas se realizaran las 24 horas del dia, los siete dias de la semana

incluyéndose los dias de descanso obligatorio.

4 DIAGRAMA DE FLUJO

@

DIAGRAMA DE FLUIO PROCESQ NIVEL 3: Atencion de Llamadas Telefénicas

IN501-PRO-CACMQ-CO-GCMC-G
RD-IALLT-001 PROCESO NIVEL 4: N/A

c A c M_n PROCESQ NIVEL 1: Gestion del Centro de Mando y
e Comunicaciones
CUERPO DE AGENTES DE CONTROL
'METROPOUITANO DE QUITD

PROCESO NIVEL 2: Gestion de Radio Despacho

REFERENCIAS:

H/&

DOCUMENTOS ¥ REGISTROS:

N/A

CONTROL

A

1. Atender 2. Escuchar con
llamada entrante atencion

INICIO

Atencion de Llamadas Telefénicas
Agente Operador de Radio

;iLa solicitud corresponde
a las competencias y
funciones del CACMQ?

2.1 Informa al
usuano
llamadas no
procedentes

FIN

3. Atender de

manera
inmediata la
llamada

4. Registrar
datos de
contacto

5. Elaborar
reporte de
novedades
telefonicas

FIN
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5 DESCRIPCION DEL INSTRUCTIVO

ROLO 2
TAREAS DESCRIPCION

PARTICIPANTE

Atiende la llamada entrante con un saludo cordial,
informa el nombre del Operador de Radio que le
estd atendiendo.
SCRIPT:
Atender llamada | Agente Operador
1 Buenos/as dias/tardes/noches le saluda el/la Agente
entrante de Radio Despacho
(nombre y apellido) del Cuerpo de Agentes de

Control ¢En qué puedo servirle?

Inicia el registro de la informacién en la bitacora.

Escucha con atencidn la solicitud e identifica si
corresponde la atencidn al Cuerpo de Agentes de
Control.

Solicitudes Frecuentes:

e Consulta de extensiones de areas operativas o
administrativas del CACMQ.

e Perifoneo / altoparlante.

e Denuncias administrativas

e Quejas de insatisfaccion de los servicios.

e Consulta de informacién institucional.

de Radio Despacho | ® Solicitudes de atencion de los servicios
institucionales.

e Ubicacion de Unidades Operativas Zonales.

e Emergencias e incidentes.

Agente  Operador
2 Escuchar con atencion

Se realiza la siguiente pregunta
¢La solicitud corresponde a las competencias y
funciones del CACMQ?.

Sl: Pasa a la tarea 3.
NO: Pasa a la tarea 2.1.

Informa al usuario que la llamadas no es procedente

informar al  usuario al CACMQ con el siguiente SCRIPT.

Agente  Operador

2.1 | llamadas no _ “Le informo que su solicitud no corresponde a las
procedentes de Radio Despacho competencias o funciones del CACMAQ. La institucion
con la que se debe comunicar es ........... desea usted

gue le informe los datos de contacto.
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Si dice el usuario que SI, se informan los datos de
contacto.

Ejemplo:
e Agencia Metropolitana de Control
Direccion: Alpallana E6-113 y Francisco Flor

Teléfono: (593-2) 3952300 Ext. 28230

Correo: https://agenciadecontrol.quito.gob.ec/

e Agencia Metropolitana de Trdnsito

Direccion:

Av. Eloy Alfaro N34-166 y Fernando Ayarza (Edificio
Matter / Oficinas Administrativas).

Teléfono: 1800 268 268

Pasaje Iturralde y Av. de la Prensa (Bicentenario /
Oficinas atencidn ciudadana).

Denuncias

denuncias.amt@quito.gob.ec

Fin del instructivo.

Atiende de manera inmediata en los siguientes

casos:

1. Consulta de extensiones de dreas operativas o
administrativas del CACMQ.

Se utilizara el siguiente SCRIPT.

“Entendido, la extension es la niumero...... éidesea
que le transfiera en este momento?”, si le dicen que
Sl se transferird a la extensidn esperando hasta que
el usuario sea atendido, en el caso de no tener
respuesta se informard al usuario que vuelva a
Agente Operador llamar en un momento.

Atender de manera

3 inmediata la llamada

de Radio Despacho 2. Perifoneo / altoparlante (Dentro de la

Institucion)
Se solicitara el mensaje y los datos de la persona que
solicita se transmita la informacion.

procedente

Se utilizara el siguiente SCRIPT.
“Por disposicion/solicitud del/la sefior/a (Grado-
Apellido y Nombre “ se informa .......... "

3. Consulta de informacion institucional
“Entendido, permitame un momento le transfiero a

la extension correspondiente que puede asistirle
con su solicitud.”
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En el caso de no tener respuesta se informara al
usuario la extension del drea que corresponda la
atencién de la consulta para que vuelva a llamar en
un momento.

4. Emergencias e incidentes /Solo personal del
CACMQ (Coordinacion Inmediata con el SIS ECU
911).

Mantenga la calma y utilice el siguiente SCRIPT.

“Estoy aqui para ayudarle. Por favor, indiqueme

équé esta sucediendo?.

Realice preguntas claras y cortas registrando la
siguiente informacién:

v' éCudl es su nombre y niumero de Agente y
numero de contacto?

v' ¢Cudl es su emergencia?

v' éDénde ocurre la emergencia (direccion o punto
de referencia)?

v ¢Hay personas en riesgo o heridas?

Una vez registrada la informacién se utilizara el
siguiente SCRIPT.

“Se coordina su requerimiento, con el personal de
despacho y con el SIS ECU 911 para la asistencia
requerida.”

(Se enlaza con el despacho y SIS ECU 911 para activar
recursos operativos).

Registra los datos de contacto, una vez se ha
identificado que el requerimiento solicitado
corresponde al CACMQ, solicita informaciéon de
datos de contacto para casos de:

v" Requerimientos (solicitudes de acceso a la
informacién publica, sugerencias o
felicitaciones).

Registrar datos de | Agente Operador Y Quejas”o reclamo.(insgtisfacc.ién ante I3
4 prestacion de los servicios institucionales).
contacto de Radio Despacho | v' Denuncias (accion legal que pone a
conocimiento ante el cometimiento de una
infraccion como pueden ser casos de
corrupcion, agresion al cliente por parte de
personal del CACMQ, casos de racismo vy
discriminacion étnica racial entre otros).

Se solicitara

v Identificacién (tipo y nimero de documento).
v" Nombres y Apellidos.
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v" Direccidn de correo electrénico.
v" Ndmero de teléfono fijo o movil.
v Direccién de domicilio (opcional).

Para los casos de felicitaciones, quejas y denuncias
se solicitara:

v" Nombre del servidor del Cuerpo de Agentes de
Control Metropolitano de Quito (en caso que lo
sepa).

v Area, Administracién Zonal, Unidad Operativa
Zonal, Grupo o Equipo de Trabajo en la que
labora el servidor del CACMQ.

v" Fecha en la que sucedid el evento.

v' Descripcidon clara y precisa respecto al
requerimiento, queja o denuncia administrativa.

Se informara al usuario que se gestionara el tramite
con la Unidad Administrativa de Talento Humano y
que en el caso de requerir mayor informacién, se
solicitarda a los datos de contacto registrados,
ademds de informarle que puede ingresar a la
pagina web del CACMQ www.cacmg.gob.ec en el
apartado denuncias administrativas donde podrdn
ingresar mayor informacidn como documentos,
videos entre otros.

Elabora el reporte de novedades de la recepcion y
atencion de llamadas telefdnicas relacionadas con
incidencias, emergencias, reclamos, quejas o
Elaborar reporte de | Agente Operador | denuncias administrativas.

novedades telefénicas de Radio Despacho
El informe se enviarda mediante SITRA, al

responsable de la Unidad del Centro de Mando vy
Comunicaciones, adjuntando toda la
documentacion de soporte pertinente.
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6 TERMINOS Y ABREVIATURAS

6.1 TERMINOS

* Llamadas no procedentes: Toda sefial o aviso que ingrese por la linea telefénica, que no requieren de
la atencidn o derivacidn con las distintas areas administrativas del CACMQ, o en su defecto se relacionan
con consultas no relacionadas a las competencias y funciones del CACMQ, al mal uso del servicio
telefénico o problemas de comunicacion.

* Llamadas procedentes: Toda sefial o aviso que ingrese por la linea telefdnica, en la que solicitan
derivacién con las distintas dareas administrativas del CACMQ; informar sobre denuncias o quejas, o para
referir de informacién o advertencia sobre un incidente / emergencia que sucedid, que esta sucediendo
o que podria suceder, y que amerita la coordinacidon oportuna con los recursos institucionales o con el
SIS ECU 911.

¢ Denuncia: Es la comunicacién formal que realiza una persona natural o juridica para informar sobre un
hecho que presume constituye una infraccién, delito, contravencién o situacion irregular, que requiere
la intervencién de una autoridad competente o unidad operativa.

* Emergencia: Es todo suceso capaz de afectar el normal desenvolvimiento del entorno. Toda emergencia
por lo general es una situacion fuera de control.

* Perifoneo: Comunicacion acustica mediante altavoces o altoparlantes.

e Script: Guion estandarizado de preguntas y respuestas que debe seguir el Agente Operador de Radio
Despacho durante la atencion de una llamada telefénica, para garantizar la recopilacion completa y
uniforme de la informacion.

* Telecomunicaciones: Son las trasmisiones a distancia de datos de informacidn por medios electrénicos

y/o tecnolégicos.

6.2 ABREVIATURAS
* CACMAQ: Cuerpo de Agentes de Control Metropolitano de Quito
*  CMC: Centro de Mando y Comunicaciones
* SIGI: Sistema Integral de Gestion Institucional
* SITRA: Sistema de tramites del DMQ
e SIS ECU-911: Servicio Integrado de Seguridad ECU - 911
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