Fosolinciin Mistersal

N° 186-2015-PCM

APROBACION DEL MANUAL PARA MEJORAR LA ATENCION A LA CIUDADANIA
EN LAS ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

I ima,

VISTOS, el Memorandum N° 0557-2015-PCM/SGP v el Informe N° 023-2015-
PCM/SGP.LAHB, emitidos por la Secretaria de Gestion Plblica; v,

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo con el articulo 4 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo y el articulo 1 de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestidn
dei Estado, corresponde a la Presidencia del Consejo de Ministros formuiar, aprobar y
ejecutar las politicas nacionales de modernizacion de la administracion publica; asi
como coordinar vy dirigir la modernizacién del Estado, a través de la Secretaria de
Gestion Publica, en su calidad de ente rector del Sistema de Modernizacion de la
Gestidn del Estado;

Que, el arficuio 36 del Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Presidencia del Consejo de Ministros, aprobado por Decreto Supremo N° 063-2007-
PCM, v sus madificatorias, establece que la Secretaria de Gestion Pdblica es el drgano
de linea encargado de coordinar y dirigir el proceso de modernizacién de la gestion
publica,

Que, a través dei Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, en la cual se establece la visidn, los
principios y lineamientos para una actuacién coherente y eficaz del sector publico, al
servicio de los ciudadanos v el desarrolio del pals;

Que, mediante Resolucion Ministerial N°® 156-2013-PCM se aprueba el “Manual
para Mejorar la Atencién a la Ciudadania”, de alcance a las entidades pubiicas del
gobierno nacional, regional y local, que tiene e objetivo de garantizar una atencién de
calidad a la ciudadania a partir de la implementacion de 11 estandares que son las
dimensiones de la gestion de la entidad pUblica para el procesa de atencién a la
ciudadania;’



Que, a través del Informe Ne 023-2015-PCM/SGP.LAHB, la Secretaria de
Gestion Publica sostiene |a necesidad de que el "Manual para Mejorar la Atencién a la
Ciudadania” incluya el enfoque de género y el enfoque de interculturalidad;

Que, resulta necasaria la incorporacién en el “Manual para Mejorar la Atencién
a la Ciudadania” def enfoque de género, a fin de contribuir en los esfuerzos que viene
desarroilando ef Poder Ejecutivo para la fransversalizacién del enfoque de género a nive!
nacional en las estrategias, mecanismos, procesos, instrumentos y acciones a cargo de
las entidades puiblicas:

Que, asimismo, resulta necesario incluir o enfoque de interculturalidad, de
manera {ransversal, en el precitado Manual, a fin de promover que la provisidn de Jos
servicios publicos cuenten con pertinencia cultural, es deair, construyendo una
convivencia democratica y pacifica, apostando por politicas de recanocimiento v de
valoracion positiva de la diversidad cultural;

Que, adicionalmente, la Secretaria de Gestidn Pubiica propone una nueva
determinacion de los estandares del “Manual para Mejorar la Atencidn a la Ciudadania”,
con la finalidad de orientar sobre la mejor manera de planificar e implementar diversas
actividades que permitan lograr una mejor atencién al ciudadano:

Que, en tal sentido, resuita necasario aprobar un nuevo "Manual para Mejorar la
Atencién a la Ciudadania” con el objete de brindar criterios y lineamientos de obiigatoria
cumplimiento para las entidades de la Administracion Publica, con la finalidad de mejorar
la labor desempefiada en la atencién otorgada al ciudadano ¥ enla provisidn de bienes
¥ servicios publices; para cuyo efecto las entidades publicas deberan prever y realizar
de forma eficiente fas acciones que garanticen su implementacion;

De conformidad con lo dispuesto en el numeral 9) del articulo 19 de la Ley
N° 29158, Ley Orgénica del Poder Ejecutivo; el Reglamento de Organizacion v
Funciores de la Presidencia del Conseje de Ministros, aprobado por Decreto Supremo
N® 063-2007-PCM y sus modificatorias:

SE RESUELVE:
Articulo 1.- Aprobacién del “Manual para Mejorar la Atencién a la

Ciudadania” en las entidades de la Administracién Poblica

Aprugbese el “Manual para Mejorar ia Atencién a |a Ciudadania®, el mismo que
forma parte, como anexo, de ia presente Resolucidn Ministerial.

Articulo 2.- Ambito de Aplicacion

El Manual aprobado en el articule 1 de |a presente Resolucion Ministerial, es de
alcance nacional y de cumplimiento obiigatorio de todas las entidades de la
Administracién Publica comprendidas en jos alcances del Articulo | del Titulo Prefiminar
de fa Ley N° 27444, | ey del Procedimiento Administrativo General,




Articulo 3.- Publicacion

La presente Resolucion Ministerial ser publicada en el Diario Oficial El Peruano
y el Anexo sera publicade en el Porial del Estado Peruanc (www.peru.gob.pe) v en el
Portal Instituciona! de la Presidencia del Consejo de Ministros (www.pcm.gob.pe)

DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

Unica.- lmplementacién progresiva del Manual para Mejorar la Atencién a
Ia Ciudadania en las entidades de la Administracidn Publica

El proceso de implementacidn del Manual para Mejorar la Atencidén a la
Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica se efectuard en forma
progresiva. Para tal efecto, en un plazo no mayor a treinta (30) dias habiles, contados a
AR T N partir de la entrada -en vigencia de la presente norma, mediante resolucion de la
> '%Secretana de Gestidn Publica se aprueban las normas complementarias que

! establezcan los mecanismos, condiciones y plazos para garantizar su implementacién
:"3/ progresiva, asi como su seguimiento y evaluacién.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA
Unica.- Dejar sin efecto la Resolucién Ministerial N° 156-2013-PCM

Déjese sin efecto la Resolucion Ministerial N° 156-2013-PCM.

Registrese, comuniguese y publiquese

(,)W é(//

PEDRO CATERIANO BELLIDO
Presidente del Consejo de
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Presentacio

LLa Politica Nacional de Modernizacion stion Pablica sefiala ¢co

la orientacion a la ciudadania. Es:en este

i ule) que la mejora de Ia _

Se divide en tres unidades.La primera unidad, contieneda ase conceptual que son los fundamentos
de Ia atencion a la ciudadania dentro del proceso de Modermzacmn de la Gestién Publica. En la
segunda unidad, se presentan cada uno de los nueve ‘estandares para una Azencién de Calidad a

la Ciudadania que se derivan de un e_studlo-:iievad__ 2 cabo por Ja Secretaria de Gestion Publica -

SGP En la tercera unidad, se brinda ara la formulacién de proyectos institucionales

para mejorar la atencion a la ciud

Es importante sefialar que no se ar’un procedimiento que establezca de manera

secuencial y detaliada los pasos a segutl 4 mejorar la atencién a la ciudadania, sino orientar
sobre la mejor manera de planificar e implementar diversas actividades que permitan lograr una

mejor atencion.

Secretaria de Gestion Publica
Presidencia del Consejo de Ministros.
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La ciudadania tiene el derecho de recibir una atencién de calidad. Sin
embargo, para poder brindar esta atencidn, es importante conocer lo que
ésta implica y cudles son los fundamentos tedricos que sustentan a misma.

1. Concepto de mejora de la atencién a la ciudadania

Una buena atencién a la ciudadania comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que
todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de Ja gestidn, impactan en &l
servicio final que se presta al ciudadano.

Todo ciudadano. sea que actlie en nombre propio © en virtud de representacién, tiene derecho
4 recibir servicios de calidad al momento de realizar algin trimite o requerir algin servicio del
Estado. Esto implica:

» Contar con 'una Admmistmmon Pubhca moderna ¥y transparente‘ _ ;

¥ Acceder, fac:!mente a ia mformacron que admlmstran [as entldades

» Remb!r una atenc:on que torme én cuenta Ias practlcas cuf‘curaies y %a Iengua e cada mudadano
» Tolerar una esper'a razonable al‘momento de ser atenchdo b

» Obtener el asesoramlento precise sobre Eos trammes Yy reqmsrtos que debe cumpllr en sus
procedimientos. - : : : i

¥ Poder presentar:la documentaczon en Ios procedlm:entcs en. [os que tenga la condlcmn de_"
mteresado.y recibir en términos claros Y sencﬂ!os Ia.s notift cac:ones que envie fa entidad. -

¥ EXIgIl" el cumpltmmn«to de Ios derechcs q'_ ie reconoce ia Const 'uczon Poirt:ca de[ Peru
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ublrcas por definicidn, prestan servicios Unicos, establecidos por ley, por lo que
los ciudadang: sé ven obligados a acudir a dichas entidades. Las entidades requieran, entonces, de
incentivos institucionales que motiven y garanticen las mejoras progresivas en la calidad de los
servicios publicos que ofrecen a la ciudadania,

Se requiere que el enfoque por oferta, existente en la actualidad, centrado en los servicios que
las entidades tienen establecidos por competencias y funciones; cambie a uno por demanda, es
decir centrado en las necesidades de la ciudadania.

Serd necesario. por lo tanto, definir las prioridades e intervenciones de las entidades a partir de
tas necesidades ciudadanas, siendd el personal de las entidades piblicas el agente del cambio, que
impulse mejoras continuas en los procesos de gestién a fin de responder mejor a esas necesida-
des, con los recursos y capacidades disponibles.

En esa linea el enfoque por demanda debe tener las siguientes caracteristicas:

Estado orientado a las necesidades de la ciudadania

» Supona trascender [a vrs[on tradlczonai de] sector publtco, basada en la Iey y en el poder
monopohco del Estado, para centrar fa atem:ton en {os servicios a fa czuciadama Elte
'debido a que toda entidad del sector pub ico, mdependlentemente del servicio que brinde
Uy del nwel de goblemo én el que se desempene, se- vmcula de manera dar‘ecta con la
cmdadama ' e T -

N 'Reqmere ﬂembi]ldad por parte deI Estac[o para adaptarse a la diversidad de las preferencias
* y demandas de los ciudadanos, asoc:adas a sus maltiples realidades sociales, econdmicas,
--__:culturaies y terrltor:ales‘ Por lo tanto, las- ‘entidades pubhcas deben saber escuchar y
| '_:_entender las necesidades de los c1udadanas y consensuar con ellos fas respuestas que,a
".traves de las pohtlcas publlcas, puedan ofrecer ante dlchas necesrdades.

Calidad en la atencién a la ciudadania

> Aumenta Ia conﬂanza de ia el adanla frente al. Estacfo, reduce Sus costos y mejora la
tmagen‘y rep : tac:ron de sus. dwersas entxdades publlcas

!r Supone que el personai responsable de desarro[!ar e me!ementar las meloras para fa
atenc:on @ Ia cmdadama amcu[e Sus esfuerzos bajo fa premisa Que: &l 'mismo es parte de
un proceso cuyas actmdades se realzzan con Ia misidn de servir 2 la ciudadania.

) Supone que el persona[ de la- entidacl pubilca rompa con el paradlgma de “si cumplo la
o '_ le)' hago bren mi trabajo Y desarroﬂe toda su capacidad y habilidades convencido de que

hago ble Y raba]c si- el(la) cmdadano(a} se SIente blen atendldc(a) o
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Implementacion de buenas practicas de atencion a la ciudadania

s Requlere reconocer lo bueno, promcwer practlcas ' em:adas a serv:r a. la peblac:on )r_"_:
_premlar el exito en [a gest:c:n pubhca como una m anera ef cax de smp_ sar ura referma del -

Oy SUpone preszar atenaon a ]cus procescs alos equ:pos ‘humanos. y'estabiecer"'ccmo e;e Ia '- .

 catidad del SeI‘VlCIO desde ios pnmeros es _'alones de la adm' [straCIO _' pubhca lmpu[sando | .

cambios pequefios pero pos:bles 4 sostembles en eE tsempo, con lmpacto mmedlato y'_:f
direcrto en la atencidn a fa c;udadama. : - S '

¥ Sugiere concentrarse-enlos procesos de atencmn para sdentlf cary atender las necemdades ) )
de la ciudadania como estrategia para el logro de los- ob;etwos delai msmtuc:lon con re#acmn
a brindar servicios de calidad. Una dé las fortalezas del enfoque de buenas pré.cttcas es
que éste es mdependlente del tamafio o grado. de. desarrolto de la: enudad que las apl;ca .
o del contexte en: el que se desarrol[an. RN ' o '

» No se basa sa[amente en: brmda formac:on LY generar mcentivos,'smo tambren en .
generar e}empios de buenas practrcas que, al ser: reconoc:dos, se mantengan y me;oren
¥ que a su vez, sirvan comao herramlenta para rmpulsar b promover un me;or desempeno
de los partimpantes quedando como un- referente de acc:on y practxca correcta

Interculturalidad?

» Rescata elementos como e? recanocnmlento de Ia "dlverSIdad cultur’af y ei dlalogc e-_ .

desde el reconocrmtento de Ias dlferencias. respetando!as e mcfuyendoias en ias mlsmas
'pos:brlzdades de desarro[i& procurando mcentwar su: pamczpacion e"'-'_..'la somedad ¥
garantizando el e ercicio de sus derechos y acceso 4 oportumdades (A[varado. 2002‘ GIZ o

__'20!3 MINCU 20[4)

. Supone que el Es’cado cuente con serv1c105 pu lcos eul tur‘almente per'tmentes y ilbres
de discriminacién, que. le permmran cumpltr"con e! respeto del derecho a fa 1dentldad_.

cultura] Y a'la no chscnmznacmn garantlzar et acceso a SEI‘VICIOS_ pubhcos por parte de' N
todos los ciudadanos, generar en’ los cmdadanos percepcrones 'y actitudes: pos;tlvas
combatir fa mformahdad ;ncrementar ios n:veles de conﬁanza Y cumphr con los ob;etwos
de la Reforma ¥ Modem:zac:on del Estado e

| Una buena prictica en gestén pablica se reflere a una actividad @ proceso que ha producido destacados resuitados en el
manejo de una organizacidn y que puede ser replicada en otras organizaciones para mejorar sy efectividad, eficiencia &
innavacion en benaficio de su publico objetivo. Fuente; Bora Dibos. Bearriz (201 1), "Buenas Pricticas en Gestidn Piblica -
Sisternas de Gesdidn intarna”

Ministerio de Cultura (2014).“Servicios Piblicos con Pertinencia Cultural, Gufa para la Aplicacion del Enfoque Intercultural
en la Gestisn de los Servicios Piblicos”.
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Generacién de incentivos y reconocimiento

5 Otarga ai personat'de las entlda.des pubhcas 2 posrbihdad de ser part:mpe del camblo de
" oser escuchado y de viabilizar su opmlon hac:ta canales superlores

4 Supone que ei proceso de :mplementac;on de me;oras mcluya una: etapa dereconocimiento
'_ al per‘scnal que se constituye en gestor de fa Jmpfementamén de las mejoras, siendo
catahzador Y dn"usor de ios esfuerzos mdw:dua[es que deben ser reconoc:dos e imitados.

oy Supone estab!ecer o s:stema de mcentwc;s )g reconoc:mlento con la debida ant:cxpacnon y
opcrtt:mdad a f‘ n de que el personal este mformado al mteruor' de Ia entldad

inclusivo

» Orienta las acciones para que todos los ciudadanas y ciudadanas tengan iguaidad de
cportumdades buscando cerrar las brechas exmtentes.

» Brmda a todos ios c:udadanos,por igual, servicios con Ia calldad y-en {a cantidad necesaria
para satlsfacer' sus necessdades garanttzando eI desempeno y partmpamon activa de los

Abierto

' > Empl[ca' promover Ia 'tramparene:[a"y accesrbihdad de Ia mformac:on publfca a los
c1udadanos. fomentar 3 partlmpacmn ciudadana’ y poseer capac:dac{ de respuesta a las
demandas y nece5|dades czudadanas, asf como rendlr cuentas -

as, Mery (2009)."Orienmciones para transversalizar &l enfoqua de género en fas politicas publicas™,




Gestidn por procesos

> Invoiucra carnbtar el tradlf:lonai modelo de orgamzac:on funcmnat y mtgrar hac:a una
'oz‘gamzacmn por procescs basada en las* ‘cadenas de valor de cada enttdad que asegure
que los bienes 'y serwmos ba;o st responsabllidad generen resultadcs e lmpactos posmzvos o
para el cxudadano,asi comase manlmtce"_ 'fos rzesgos a !a segurldad o a ia saiud mherentes
alos] Procesos, temendo en cuenta Ios recursos dlspombies . I ST

Simplificacién administrativa

4 Contrlbuye a mejorar fa calidad, la- eficiencia y la. oportumdad de Ios procedzm:entos ¥
servicias administrativos quela ciudadania reahza ante la. Ad mmlstraczon' Pu blica, a través
del conjurito- de prmc;psos Y accmnes c%erwadas de éstos que. 'aenen como ob;eto ehmmar o
los obstacutos Q costos lnnecesarios para la c1udadama. T R I '
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El objetivo del presente manual es dotar, a las entidades publicas, de una
herramienta practica para evaluar la calidad del servicio que prestan al
ciudadano y poder hacer mejoras al mismo. Con este fin, se hace necesario
plantear estindares que puedan aplicarse,sin distincidn,a todas las entidades
publicas.

Consideraciones previas

a. ;Qué es un estdndar en la atencion de calidad a la ciudadania?

Los estindares que se encuentran en este manual son dimensiones de la gestién de la entidad pa-
blica, definidos previamente, y que determinan los aspectos basicos de los procesos de atencién
ciudadana que forman parte de los servicios que brindan las entidades publicas.

Para la definicién de estdndares se ha tenido en cuenta lo siguiente:

b. ;Cudles son los estdndares y sub elementos?

Son ¢ los estdndares definidos sobre la base de un modelo de satisfaccion ciudadana, que aborda
los principales componentes y caracteristicas de un servicio de calidad. Cada uno de los cuales
se divide, a su vez, en sub elementos que indican aspectos clave para asegurar la calidad en ia
atencion a la ciudadania.
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1. Estrategza y '_ orga. za- 11 Planearmentc estratéglco y operatwo

cion” oo 1.2 Responsable dea me;ora de'la atencién a fa c1udadanla _
I 1.3 Estrategia de comuntcac:on con la ciudadania.
1.4 Incentivos ¥ reconacimiento al logro de resultados
15 Gestién de laCalidad ~
1.6 Gestién de la Seguridad y Salud |
1.7 Articu I'a@:i'én iﬁtrains‘t'rtucionaf e interinstitucional

Conocimiente . de - la .2.-_1 ldentlﬁcac:on de fas nece51dades y expectativas, para segmentar 2 |z
-ciudadania — usuario” mudadanza—usuarlo

22 Meca.msmos ¥ espacios de pamcrpac:on c;udadana para la me;ora de
' Ios serwc:es pubhcos ’

. Accesabllldad ¥ canaIeS' 31 Canal presenua¥

“de atenciép a la c:uda.— 3.2 Canal telefonico
_ dama o 33

. Canal virtual .
34 .Cana[ mévil o ftin erante

. Infraestructura, mobi- - 4.1 Condrcnones def espamo fxsu:o para Ia atencmn ala crudadama
ligrio. y ~equipamiento - 42 Sefalizacion y fapa de riesgos

para: Ia atencmn R 4.3:._Equ1pam1ento para. 2 atencién de la: c:udadanza

Proceso de étenciéin‘ a 51 Oraentac:on ala crudadama

l2 ciudadania y ssmpllﬁ- 5.2 Pagos vinculados a fos trémites y servicios

¢ s e P
ca non admln: trar.:va 5.3 Protocolos dé atencién. de trémttes bienes y servicios plblicos

-'-Z'Tra.to preferente, equitativo y con per‘tmenua culturai

" -'Slmphf cacibh. admlnfstratwa

.Personaf de atencrén a 6;1_' Perf‘ Ldel puesto
la cmdadama '

'-'Inducmon Y capautacmn del perscnai

Tran_spaf?ezr}ma}y acceso 71 Transparenua de Ia mformacrén pubhca
-alainformacién - ¥ : :

_ anormacaon sobre los pr’ocedlmxentos adm:nistratwos y servicios
"{-iprestados en exclusmdad T :

7.4 informac:én sobre los servicios no exciuslvos
7.5 DeStgnac;én de funcioriarics responsables

Medicién de iz gestion - 8._1 Segulmlentc, monitargo y evaluacién de |2 atencion a fa ciudadania

82 Medicion de ta satlsfact:lon de la cmdadania

8.3 Uso. de los reportes de- medmcn de Ia gestién reldcionados ccm fa
"+ atencién a la ciudadania - -

.'Recl'aniqs Yy sugerencias 9.1 Mecamsmos de recepczén regastm y tratam:enta de’ reclamos y su-

- gerencias : -
9.2 Uso de reclamos y sugerenaas para la mejora coritinua

9.3 Responsabie de la gestlon de la informacién sobre reclamos Y suge-
' rencias : o



c. ;Como se operativizan los estandares y sub elementos?

Los sub elementos pueden ser clasificados en tres niveles o caregorias.

En este nivel, se encuentran " Eni éste nivel;se encuentran
“aqueltas entidades: publicas " aquelfas entidades publicas
que estdn en proceso. O- - que han desarrolado afgiin -
han alcanzado un’ nivel de praceso de mejoramiento-
desarrolflo minimo para. de. la arencién -z fa
brindar un buen servicio ciudadanfa. - '
de atencién a la cludadania. o

" En este nivel,se encuentran
aquellas - ‘entidades -que -
“Han - desarroffado’ al gin’
proceso de mejoramiento
“del servicio. ‘de- atencion |
a la ciudadania, que
_resulta ng scio, innovador,
sino  que - también  hace
un uso . intensivo de fas
tecnologias de informacion.
¥ comunicacién. . '

Estos tres niveles se articulan sobre la base de un cricerio de escalonamiento en la implemen-
cacién de mejoras que benefician a fa ciudadania. En la medicién, debe considerarse, también, fa
posibitidad de la existencia de brachas en las capacidades institucionales de las entidades publicas
que impacten de manera negativa y deban irse superando paulatinamente.

Para un determinado estandar institucional, se puede tener sub elementos con distintos niveles de
desarrollo (basico, intermedio © avanzado), Cada sub elemento se eval(ia por separado, debiendo

ubicarse Ia entidad, gl menos, en el nivel basico en cada uno de ellos.

Dimensién de fa gestion de a entidad pliblica que debe ser-pfibri’z‘ada_ con la_ﬁhaiidad"'dé'dar una
atencién de catidad a la ciudadania. S :

Elemento orientador -que ‘indica  la - Escalonamiento progresivo apartir de-una serie de criterfos
' dar -para dar- ¢na-

codidicion minima:que. debe’ observar que mvestran. fa evolucidn - det - est _
. laentidad del sector piblico. . UL atencid alidad 2 la ciudadania .

Fuente: Elaboracién propia.
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Capitulo 1.
Estindar 1: Estrategia y organizacion

Comprende sub elementos a nivel de la estratagia y organizacion interna, necesarios para guiar a
la entidad en el desarroflo de procesos de mejora de atencién a fa ciudadania.

Para lograr una atencién de calidad e implementar procesos de mejora, se requiere incorporar
rodos los sub elementos en los documentos de planificacién de la entidad, misién y objetives

generales.

. Lz mejora de v La mejora de la-aténciona e La melcra de la atencién a
Cjaatencidnafa. - o cludadama séincorpora : U ' la ciudadaniia se- incorpora.”
‘ciudadanfa,s&¢ - en oi PEf enval menes uno . enel PE] en-al menos uno.
incorporaenel - . de sus objetivos estrategicos . desus ob;etwcs estrategtcos
Plan Estratégico - lnstltuaonales I _mszrtucmnales A
o Institucionat {PEly - . R T
= en al menos uno Y La melem de Ia atencion a la--_- v La me;ora de Ia atem:len a ta
o de sus objetivos .ciudadariia se lncorpcra en .., - -__c:udadama se incorpora en”
& " gstratégicos . mds de una accidn estrategica " . mas.de una aecion estf‘ateglca
o institucionales. -__'__'mstltumonal que permita - . j';;nstttuclonal que permlta
B SR T j": - concretared logro delos- . . ‘concrewmrellogrode. los:-
v w Ldimejorade . . - objetives e mds'de un’ organo - objetivos en mds: de un
& - laatenciéna la : -_-'_':especzfco (org-ano a-targe de 'Qrgano especzﬁca érgano L
E ciudadania se . Iz atencidn al ciudadano y al : . "tencmn af
9 incorpora como - - menos otra organo ‘thas). .
g ' una'de las acciones - - '
g . estratégicas | T Ei PEY zncluye un dlagnosnco A : -
o  institucionales que. . dela atencién a Ta c:udadama v_ Ei Pian Operat:vc» .
& | -permitan concretar - donde:se evajGa las- L Institcicnal (PO} mmrpom :
3 el Togro de los o -.'-_"capaqdades dela ern::dad T -acrmdades orientadas "
E . Ob]EtIVOS enup . PR incorporar enfoques .- .2 la :mp[ementacmn det
& . érgana especﬁ-‘co transversales (mterculturaildad ob]etwo(s) definido(s), %
- (6rgano'a cargo. e gener'o, etc) : . _— _' asl como los’ eﬂfoques
B R ' .tranSVersates

' . "de'la atencién aI
. czudadano)

e Lo anterlor se refleja en &f
presupuestc tnststuc:onai para_':
: st lmpiemenmcson ) '
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1.2Responsable de la mejora de la atencién a la

fa. i _.

6n cori la ciudadan

I -
-3
=
M
@
L
&
L
A
ey

. -reésponsable de
. lamejora de fa
- atencién ala
. ciudadania, -

v Elresponisable

hace seguimiento O
. alos procesos
:deatencidnalas
ciudadanfa en

Siudadania .

-1 s funciones ylo' - )
" actividades: .-

;- comunicacion

" con la ciudadania | _
noestd definida

~enelplande

-

. entidad;

+ Los productos
de comunicacidn -
- son elaborados,

_ _n}ayc_iritariam'ente.

fcaci

.

aunque existe’ . -
dentificado
2l menosun -
producto que -+
- "toma en cuenta

. “dealglin pablico

objetivo deta. - !
o Jocalidad:.

4"-,";:1?\& ha idencificacion de tas partieularidades de
2 £Mapa Ewmo-fingiistico ¥ Mapa da poblacion afre

s L2 icfos Publicas, Ficha 1- onari
N 57 105 Servicios Pdblicas, Ficha |- Cuestionario pai
2 Enfoque Intercultural en i Gestion de Servicios Piblicos™, Ministerio de Cukwia {2014).

v Existe un_eqiripo. de trabajo. al
| Interior de uni drgano o unidad _
- -organica; designado como
- respensable de |1 mejora de fa.

_-atencién a la-ciudadarifa,

- .designadd como

vila estrategia de . v

- Iz, entidad.

v H rgépdn’sabfe hace

- seguimiento a los procesos
_deatericion a la. citidadania
. 'en [z entidad y coordina con

p__{a_neam_fe_nrg;"g'e_s'tio“n de -
recursos humanos, desarralio
social; salud, educacién, -

‘de atencién otorgada al -

.~ Cludadano y én Iz provision. de
" bieniesy servicios publicas).
w Ei ifespi;ns_a-b!'e realiza esta

. lzber a tiempa completo..

Ea éﬁtra.tegia'_dg-'com_ﬁnicécién-
~con fa cludadania estd definida
en ef plan de comunicacién de

. fomunicacién defa - v Los preductos de .

. comunicacidn se disefian
-tomando en cuenta fas
particularidades de fa -
-poblacién, incluyendo los

- diferentes grupos étnico —

- cutwmrales’ (lenguas, priceicas
Sin segmentaral - -
publico objetiva, - .

culturales, concepciones. de
bienestar ¥ valores cultyrales,

discriminaciari. -

v Existe un drgano o unidad
- Orgdnica con funciones

varios rganos de laentidad

entre otros clave en materia,

entre otros) y los temas.de no-

exclusivamente orientadss a -
12 mejora de la atencién 2 ha
ciudadanfa. '

Este drgano o unidad
organica tiene entre sus _
funciones &l seguimientg,
menitdreo y evaluacion de

.. los procesos de atencicn a
“la ciudadania en'la entidad

¥ coordina con ef resto de

- 6rganos.de Iz entidad.

La estrategia de COMmURAicacion

con la ciudadania estd definida
en el Plan de comunicacion
de.la entidad.

Los productos de
comunicacian se disedan
tomando en cuenta las

particularidades de la

poblacién, incluyendo los
grupos étnico - culturales
{lenguas, pricticas cufturales,
concapciones de hienestar
¥ valores culturales, entre

. otres) y fos temas de no
“diseriminacién,

v Se cuenta con espacios
de didlogo (foros abiertos,

reuniories con juntas
vecinales, ete.} con los -
diferentes segmentos de

“plblico objetivo de [z
. ciudadania {incluyendo grupos

£tnico-culty rales),

los grupas étnico-culturales se puede wucilizar fas sigufentas herramiencas: i) Cuadernilis Il
peruana y i) Cuadernille IV: Instrummentas para [z Apliczaidn del Enfoque Intercultural an

3 la Hdentificacion de Pueblos Eico-cutturales Diversos da fa “Guiz parz |2 Aplicacicn dei



rhanera indivi uai
(dlsuntas farmas
~ de reconacimiento

de la atenciénala
ciudadania.

resultados®

-1.4Incentivos y reconocimiento al logro de

1.5Gestion de la calidad BT

v Setiene: L
" -desarrollada
*lenla entidad -

-al menos una
iniciativa orientada
2 Ja mejora de -
fa calidad de
la atencidn a
la ciudadania

_enfoque basado en
procesos, mejorz .

|- CORRIRUA ¥ OLres
elementos propics

dela 'g'e'_'stié_n dela -

calidad).

it

T

TSN

e
RYIUREL
% é,t. I,
& &
.mc,!;’f:am .o
et

Para ef nivel medic, es suficente con que se cumpla uno de Jos dos cricerias sefalzdos.

- ng monezario) las . -
logros en fa méi_cra' o
: La enti'dad ha sido ©!
‘reconotida nacional )'f o

B Se encuerntra,

(politica de calidad,

' '.-'c:udadama.

internacionatmente: por sus
logros en la mejora de'la "
atenc:on a Iz cnudadania

la. mejor deta atencién a la
c1udadan:a. oo

. EI enfoqua mter‘cultural

estd mcorporado pues es
un requisito. para alcarizar
atencrcm con cahdad""

e resuh:adoé enlamefora de ia

en disefic en; i
entidad, un sistema de gestlon__

* proceso ermplementacnén_
deld cahdad que incorpora :

'- g la-entidad, un s;stema de
- gestidn dg_ c_a!:_d_ad.

-“La entidad ha s:do _
reconocida nacional y.-’o
. |nternar1|onz!mente por. sus a

logros en ia mejora de la
acenc:on a la- r.:ludadama. |

o Esta aprobada una .
: 'dlrecava mstltm:tonai de -

reconocnmlento al ogro de

¥ El gnfoque intercuitural

estd incorporado pues es.

- urrequisito para alcanzar -

atencron r.'on cahdad’ -

v 'Se encuentra en prccaso de.’
cert:f' icacién. o ya certifi cado
‘al merios u_' ‘procesode

' atencion' ala cnudadama

Fara la eliboracidn del diagnéstice de capacidades de fa entidad, se pusde wutilizar & herramiens Cuadernillo {V: Instrumentos pars la
aplicacion def Enfoque Interculiurafidad an los Servicios Piblicos. Ficha 2: Diagndstico sobre fa capacidad de Ta entidad para brindar servicios
pliblicos con pertinencia cultural de fa “Guiz parz la Aplicacion del Enfoque Intercultural en fa Gestién de Servicios Piblicos™, Ministerio de

Cultura (2014).
Ibidem
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v La entldad sa .
. ;_encuen’cra en-

“delos siguientes
-documentes

y |:;.a3'.é_r.m'déd- ha’ ;mél'e‘rheh_ﬁado . _
la"documentacion def Sistema
- de Gestitn de |a-Seguridad y

de al menos una B Salud _eh_el'-Trabai'c:

del Sisterna de.: -

polltlca y objetwos en

materia de seguridad y sa!ud
-en el trabafo

W l;a--én:ti_déd hé'_imp_lementadc;
“la documentacion del Sistema

©Gestondela
. Seguridad y Salud

| _en ol Traba|o . b) Bl Reglamento Interno .

. de Seguridad y Salud en ef
. Traba;o '

_ a} La pahtrca
Y objetwos
cen matériade .
_segiridad y salud -
en. eI trabajo i R

o lm rdentif' icacion de

¥ sus medidas de contmi

dy "mapa de rlesgcs o

'El Regiamento

nde laseguridad y la salud

- ':":.;evaluacmn de Ll _La'e'ﬁtidﬁd se encuentra
_ 'g " riesgo y sus " en'implementacién de los
S  medidas de ‘registros obligatorios del
A " cantrol - Sisterna de Gestidh de

‘Seguridad y Salud en e!
Traba;o. :

) El mapa de -
- nesgos -

)' La plamﬁcacmn
-de b actividad .
'EVE tl\i'a

-'f) El'Programa' :
‘Anuvalde. .
}Segundad y Salud
~en el Trabajo. -

- “peligros; evaluacién de rlesgo

de Gestién de'la Seguridad

. Salud en el Trabajo.la
entidad ha implementado

jos registros obligatorios

‘def Sisterna de Gestién
- de Seguridad-y Salud en ef

Trabajo.

Se ha cerzificado el Sistema

de Gestidn de la Seguridad

¥y Salud en el Trabajo
_{Homologacion, estindar
. OfT, entre otras) -




v laentidad
ha iniciado &l
desarrelio de,
al menas, um
iniciativa de
articulacion

{entre distintos
Organosy

al jnterior d’e_
1a entidad):

.y operacion de
procesos: de
atencidn afa -
ciudadanfa.

1.7 Articulacién intrainstitucional e interinstitucional

intrainstitucional

para ei disefio, .
implementacién

v la entidad tiene, al menos,
~una iniciativa de articulacion .
' intrainstitucional (entre .

* distintos érganos ¥- unidades o

organicas al interior dels

entidad)ya: |mp[ementada para-. a8

' la operacidn deprocesos. de
~atencién a-la ctudadama. _

unidades orgénicas v la e‘n;‘ida_'d ha ini'ciado_'el

desarrotlo de al menos uriza
iniciativa de ar‘acufacwn .
interinstitucional (con otra

entidad del mismo o distinto_ .

-nivel de gobiernc} para €l
. diseno, implemenuacién’y

" operacion de procesos.de .

atencién.a 2 ciudadania.

1.1 Planearmiento estratégico y operativo

o paratal ‘operacion de

v la entidad tiene distintas
iniciativas. de articulacion.
-|ntramsutuc1ona! fentre .-

distintos organas y unsdades
organicas al interfor de'la” -
entidad) ya tmplementadas -

pmcesos de atem!o : a’ Ia

' "crudadama

' La enttdad dene'dlstrntas
iniciativas de articutacion
" geringtitucional {con otra

entidad del mismo o distinto

" nivel de goblemo) para la

aperagién de-procesos de .

"'atenczon a [a_c_ludadanta

: _Alguna de las iniiciativas
. estd orientada a la atencién.
©. - éspecifica de’ grupos-étnicos-
'+ culwirales de la [ocalidad; .
- cuando corresponda..

El primer sub elemento se enfoca en el Plan Estratégico Institucional-PEl y en el Plan Operativo
Institucional-POL. Para lograr una atencién de calidad & implementar procesos de mejora, se re-
quiere incorporar |2 mejora de la atencion a la ciudadania, en los documentos de planificacion de
la entidad, mision y objetivos generales,

En ese sentido, también es importante incorporar, en el PEI, el enfoque intercultural® como un
gje de accion de la entidad.

Una vez identificados los aspectos de mejora, se debe establecer, en el PO, actividades que apun-
ten a fa incorporacién de este enfoque en la atencidn ciudadana.

1.2 Responsable de la mejora de la atencién a la ciudadania

£l segundo sub elemento releva la importancia que en cada entidad exista, al menos, una persona
responsable de revisar y garantizar que jos procesos internos y procedimientos brindados estén

B Para ha alaboracién def diagnéstico de capacidades de la entidad, se puede utkizar la harmemienta Cuadernilla [V: Instrumentas para Iz
Aplicacién dal Enfoque tntercultural en los Servicios Pablicos, Ficha #: Diagnéstica sobre la capacidad de la encidad para brindar servicios
publicos con pertinencia cultural de fa "Gula para 12 Aplicacion del Enfoque Intercultural en ta Gestién de Servicios Publicos”, Ministerio da
Cultura (2014,
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simplificadgs, lo que implica que se haya priorizado las necesidades del ciydadano. El lider respon-
sable deberfa. efectuar numerosas visitas a los organos de asesaria de la entidad, a fin de formarse
una visién t sal de la organizacién.

En este sentido, es necesario distinguir entre el drgano a cargo de la atencion al ciudadano (que
se ubica en Mesa de Partes), e ¢rgano a cargo del Trimite Dacumentario (ubicado en ventanilla)
y el érgano o unidad organica responsable de la mejora continua de la entidad.

. ¥ Esneacesario distinguir entre ef Srgano a cargo de fa atencidn a la ciudadania y el 6rgano
- acargo de Trémite Documentario'y el érgano o unidad orginica responsable de la mejora
- contihua dé'la entidad. IR o :

1.3 Estrategia de comunicacién con la ciudadania

Para poder llevar a cabo la gestién del cambio enfocada en una mejor atencion a fa ciudadania es
necesario que exista una estrategia de comunicacion que genere invelucramiento y recoja gxpec-
tativas respecto a los procesos de mejora que se impulsan en fa entidad publica.

En ef campo de la comunicacién, la intervencion se planifica con base en un plan de comunicacion.
Para comunicar es Importante idear argumentos y mensajes que motiven, que llamen Ia atencidn
de los plblicos objetivo. Esto es especialmente relevance al momento de pensar en productos
comunicativos, pues no es fo mismo dirigirse a estudiantes, empresarios, trabajadores, indfgenas u
otros. Por fo tanto, se requiere disefar un perfil de los publicos objetivo a fin de considerar sus
caracteristicas sociodemograficas y culturales.

Serd importante fa incorporacién de enfoque intercultural en la estrategia de comunicacidn, de
modo que preste especial atencion, y utilice, los canales a los cuales la poblacidn tenga facil accaso
¥ que ne generen sobrecostos.

Por dltimo, el establecimiento de canales de didlogo con fa poblacian facilitars la comunicacion
con esta, mejorando las relaciones y permitiendo conocer sus @xpectativas y percepciones sobre
los nuevos servicios o atencién que espera recibir de la institucidn.

1.4 Incentivos y reconocimiento al logro de resultados

Ef cuarto sub elemento se relaciona con los incentivos que deberfan existir para reconocer la

fabor y los logros de aquelios que laboran en los procesos de mejora institucional. Los incentivos

¥ reconocimiento al logro de resultados son de suma importancia con relacién al aspecto
o%%%;ﬁqotivacional en la gestion del personal, pues muchas veces el grado de motivacion se encuentra
ar orcion directa con el nivel de desempefio laboral. Los incentivos pueden ser clasificados
e diferentes formas,




a. Tomando en cuenta 2 qulenes se dmgen* :

¥ Institucionales: corresponden a los que se otorgan a todo e! personal © 2 todo el
estamento de un servrcm gener‘almente asocnado con el cumphm;ento de metas comunes
de gestlon mstltucrona! B e

» Colectwor se otorgan a grupos s umdades de traba]o dentro de una enttdad
prmcnpaimente vmcu[ados con el cumphmlento de metas de gestion det grupo de traba]o -

¥ Individuales: se otorgan a determmado perscnal de ia entldad segun el resultado que
éste obtenga en el proceso de evaluac:on de desempeno aI que sele someta- :

b, Tomando en cuenta el tipo de compensacion, éstos se clasifican em:

» Monetarios: se vinculan con una ccmp'ensacié'n de tipo econdmica como un aumento -
en las remuneraciones, el otorgamiento de un bono. determinado {como. el Bono de
Producttwdad de los Convenios-de Admmlstraczon por Resultados}’ 0 en un. mcremento--
en el presupueszo de fa eritidad, entre oTros. - .

» No monetarios: éstos se traducen en dtferentes formas de. reconoclmtento al
buen desemipefio, tales como - reconocrm[ento verbal, reconoamaento por escrzto.
reconocimiente en el mural mstltuc:lonai premtos a ia exceiencta cursos de capacttar:lon
entre otros. ) '

1.5 Gestidn de |a calidad

Ei quinto sub elemento que compone el estandar se refiere a aquel correspondiente con la gestion
de 1a calidad, entendiéndose por ésta “...al conjunte de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacién en lo relative a da calidad. Generalmente, incluye el establecimiento
de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, asi como la planificacidn, el control, el
financiamiento y fa mejora de fa calidad™”.

1.6 Gestién de la seguridad y salud

Un sexto sub elemento esta referido a la implementacian del Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo que establece la Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, mo-
dificada por la Ley N° 30222 y reglamentada por el Decreto Supremo N 005-2012-TR y sus
maodificatorias.

9 " & valor miximo del bona de producuvidad equivale at 25% de una planilli de caricrer mensual. Este bong se finanda integramente con
carga a los ahorros de [ entdad, Por ende. se encuentra prombido el yso de recursos por operaciones oficiales de erédito fnterno y
axtorne, donactonas y transferancias, canan y sobrecanon y regalias para costearlo. Se distribuye erimeseralmente, de acuerdo 1 los <riterios
establecidos en el convenio: al menos un 30% entre todos tos integrantes de Jas unidades operativas o dreas vincufadas directaments ¥
mixima un 70% a todos los trabajadores de la entidad en su conjunie. Esta distribucién no incluye a los trabajadores en planitt. locadores
de servicios y miembros da diractods.

Sistama de Gastldn de Calidad segln 15O $001:2000
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Esta ley stablece principios, derechos y obligaciones de los empleadores, derechos y obligacio-
nes de los trabajadores, documentacion'! y registros obligatorios” y atros requerimientos que
aplican para mipresas de todos los sectores, incluyendo las entidades pibiicas.

gy

Estd orientada a reducir la generacién de accidentes o enfermedades en las instalaciones Y pro-
tege tanto a los trabajadores come a los ciudadanos que ingresan a las instalaciones en calidad
de usuario o visita.

1.7 Articulacion intrainstitucional e interinstitucional

Un setimo sub elemento es ef de la articulacién intrainstitucional e interinstitucional, La primera
estad referida a los mecanismos de coordinacion y cooperacién entre los distintos Organos y uni-
dades organicas dentro de la entidad.

Por su parte, la articulacién interinstitucional estd referida a los mecanismos de coardinacion ¥
cooperacion entre distintas entidades del mismo o diferentes niveles de gobierna que componen
la organizacién del Estade.

I Lla documentacian del Sisterma de Gestidn de | Seguridad y Salud 2n o Trabajo es: 2} ka palincs y objedves en materia de seguridad v satud
en 2l trabajo, b) £l Raglamaneo lnterna de Segunidad y Salud en ol Trabajo. ¢} La identificacion de pefigros, evaluacian de riesge v sus medidas
de’concrel. d} El mapa de riesgos. e} La planficacion de la acovidad praventva y f} £l Programa Anual de Seguridad y Salud en ef Trabae.

Los registros abligacarias det Sistama de Gesuon de Seguridad y Salud en ef Trabajo son:a) Regisero de accidentes de trabajo. enfermedades
ocupacianales, incidentes peligrosos ¥ otros incidences en ef que deben constar fa investigacién v fas medidas carrscrivas, b} Regisiro de
exdmenes meédicos ccupacionales, ¢) Registro del monitorsa de agentas fisicos, quimices, biokdgicos, psicosoclaies y factores de riesga
disergonomicos, 4] Registre de inspecciones internas de seguridad ¢ safid en ef wabajo, ¢} Registro de estadistica de seguridad y salud,
f} Registro da equipes de seguridad o emergendia, g} Registro de mduccion, capacracion, entrenamiento y simulacros de emergencia, h)
Registro de audicorfas.
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Capitulo 2.
Estandar 2:Conocimientodela ciudadania-usuario ds
publica

la entidad

tnvolucra los factorss relacionados con la forma y el uso de distintas herramientas con que la
entidad desarrolla ¢l conocimiente de la ciudadania a quien va dirigida la atencién, asi como fa
promocion de mecanismos ¥ espacios de participacién que sirvan de retroalimentacion para una
mejor atencién a la ciudadanfa.

v Al mends, se - v'Losbienesyservicios v / Los blenesyserwclos

- brindaun servicio - se brindan seglin . ;'. - .sebrindan segln.

‘que respondaa . - la'identificacign y- Lol identificaciory

las necesidades y - diferenciacion. de. Ias o diferenciacion de’
expectatwas de un. . . necesidades generales ) as necesidades: .

. :especn“cas 2 través de
| ‘éncuestas, evaluacsones
participativas,’ ‘estudios
periddicos realizados :
es'pec:ﬁcamente para -

) _'__de los prir crpa[es tipos -

publica obietwo de 'e
mudadania_ L

v Se. ha xdentn" cado
shenfa Iocahdad

~usuario -

; - existen grupoes otros tanales. de- :
- étnicos- cul_tl._traies. v~ Se ha identifl 'cadolos dialogo que permiten o
- TR ;prin::lpaies tipos de ldentlf’carydiferencmr '
v Laentidadha® - ° - pablico ebjetivo, al menos Vs fecesidadesy
a _:nlcsado la aphcauon o uno de los cuales debe ser . 'expectatwas por t:p'o de
_E ' de mecanismosy - uri grupo étnico cultura_l SRR publlco ObjetiVO :
E h_er‘ramleﬂtas_ paraun .- c:uando correspcmda
5 mejor conocimienta .- S v Be ha 1dez‘|t_1f'cadc
3 de las necesidades . ¥ '5& recoge Y analtza, oy dlferencsado
y expectativas de la sisterhdticamente, o las nece5|dades y
ciudadania. . informacidnsebre: . expectativas.por. upo
: ' ___'ias'camcteristica's o7 de publico objetivo, con "
. socioeconomicas y - .especial atencion de. Ios
cuitumles de'la cmdadanfa . grupos’ vuinerables y

22 ‘sobre las brechas de”

.. género; ‘mediante el uso de .

. mecanismos ¥ herramlentas o
para-el copocimiento de’

- necesidades y expectatwas

 dela cmdadan?a.

© . étnico- cutturales, cuandc :
corresponda“" ' '

2:1identificacién de las necesidades y expectat:ivas-pa.éa segmentarala

I3 Solo cuando existan grupes &tnico-culourales. segin los resultados de b identificacion realizada en su localidad,
14 lowgem.
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ificacién de las necesidades y -

expectativas Para segmentar a la

241dent

e

icipacion c

'22Mecanismos y espatios de part

v

iu’dzi_d'an_ﬁ

fa - usuario

-

icos

para fa mejora de Jos servicios pribl

idadan

‘€l

v L"B."'edtidé& tiene s

'_|mplementado,

al mencs, un
‘mecanisma o esPauo
. de participacién
‘ciudadana para . -

el diséfic e

" implemientacion dafa-

- ubl}cos...__ :

: "v-

La éntidaﬂ' tiene al - _
- mmenos, un mecanismo y
. . espacio de’ parﬂc:pac:én
. ciudadana para el disedio”

- impf'emen'tacién de

- Jamejorade’ servicios

: pubhcos

.. mejora de. serv!tlos L

. Los mecanlsmos ¥ espacios
de participacion deben

'-respetar las costumbres, -

-1’ practicas y creencias de los.
- - grupos &tnico- culturales
- {¢uando corresponda)'s,

Revisar el enfoque de Interculraridad praszntade en la Unidad | (ver pigina 24),

‘v Se recogey analiza, -
_ -smtematacamente
informacion sobre

las caracreristicas

socicecondmicas
y culturales de fz
ciudadania, sobre las’

~ brechas de génera y en

especial, sobre fos grupos

-etnico-culwrales que
- existen en-la localidad,
. ‘mediante diagnosticos
. yeswdios para el
-~ conocimiento dezailado
‘. de'las necesidades -
- .y expectativas de la
| .cludadanfa.

«'La entidad tiene
implementado mas
‘de un mecanismo y

espacio de participacion
ciudadana para el disefio

e implementacién de

la mejora de servicios
plibiicos.

. ¥ Los mecanismos y
. eSpacios de participacién
“.deben respetar las.

costumbres, practicas y

_creencias de los grupos
_étnico- culturales
{cuando corresponda)

- Se ha Hlevado a cabo
- mejoras concrétas de los
-servicios plblicos, gracias

a fos mecanismos y
espacios de participacién
cludadana.



2.1 ldentificacién de las necesidades y expectativas para segmentar a la ciudadania
- usuario '

Este primer sub elemento se enfoca en fa importancia de que las entidades pibfi
publico objetivo al cual van dirigidos los servicios que prastan y,en funcion de ello, planifiquen es-
tratégicamente y determinen mejores formas de brindarlos, teniendo en cuenta las necesidades
particulares de los usuarios (p.e.: atencién presencial versus atencién itinerante} o sus caracte-
risticas (p.e.: poblacion adulto mayor, mujeres embarazadas, personas discapacitadas, entre otros).

Asimismo, es importante identificar los diferentes grupos étnico-culwurales a los que pertenecen
fos usuaries'®, ya que sus contextos y su cultura moideardn las necesidades y las expectativas que
tengan sobre la atencion que recibirin.

2.2 Mecanismos y espacios de participacién ciudadana para la mejora de los servi-
cios publicos

En lo que respecta al segundo sub elemento, referido a los mecanismos y espacios de participa-
cion ciudadana para la mejora de los servicios pblicos, se puede identificar, entre los principales.
los siguientes:

> Consejos de Coordmaaon Reg!onal (CCR) Y Lclcal (CCL) prewstos en !a LOGR y LOM
respectwamente como prsncrpales espacms de pamcnpac:on csudadana a nwel regiona! y
local ' ' -

¥ Otros consejos de origen sectorial y mesas de }:‘O_ncé_r_t_ac_ién '
» Comités de gestlon '

> Jum:a de. DelegadosVecmales

y Ju ntas Vetz_naies_ Comunales

> Presup'deéfo_:partj:cip_at.ivo_

Es importante tomar en cuenta que, cuando la entidad busca dirigirse a comunidades tradicio-
nales, comunidades campesinas o poblacidn indigena u originaria, debe hacerlo respetando las
costumbres, creencias y mecanismos de toma de decision de estas. No hacerlo podria resultar
contraproducente y generar escenarios de conflicto y desconfianza.

Para facilitar esm fabor, en el Cuadernilio 4 de Ta “Guia de Servicios Pablicos cen Pertnenciz Culrural”, Ministerio de Cultura (101 4), se tiene
un mapa stnolinguistico ¥ un rrapa de podlacion afroperuana.
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Capitulo 3.
Estandar 3:Accesibilidad y canales de atencidénala

Este estandar comprende los canales de atencion o puntos de acceso a través de los cuales fa
ciudadania hace uso de los distintos servicios provistos por fas entidades publicas. Estos tienen
una notable importancia con respecto a la calidad de la atencion, en tanto el uso apropiade de
los mismos permite ampliar la cobertura de los servicios (dispersion geogrifica de los puntos de
atencion), agiizar los trémites, atender a grupos vulnerables y mejorar el acceso de la ciudadania

a la informacion.

Solicita:

v Inicio procedimientos '

administrativas

v Prestacron de serwmos :

exclusivos y no
excluswos -

Elecuta‘

v Actos admmlstratwos

v Actuac:tunes materraies

Fuente: Elabaracién propic.

CANALES
DE
ATENCION

© Solicita;

v ‘Tnicio procedimientos

administrativos

v Prestacién de servicios - -

- exclusivos y no -
exclusivos

_ _Eje(:'uté:_' .

V. Actos adminiStratiYos
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. La atencion ala.

_ cnudadama se brmda en’
'l sede mstn:ucronai ' ‘la sede institucional y-en
B . mids de una sede, dada
. la ubjeacidn del piblico
objetive,

v la 'atenc:.‘on se re_a!iza
" en horaric corrido de
.. atencién al pdblico de 8
horas diarias,y de lunes  « La atencion se
. aviernss,

. realiza en las oficinas .
. de funcionarios y

. servidores, aunque

" ‘se encuentra en.
“implementacién una -

: plataforma de atenmén
para. Ta realifacién .

“de trimités, actesoa

b La atencion se reallza
“-en horario corrido de

-'tés de 8 horas diarias, y
s c[e [unes 2 viernes.

s La atencmn toma
".en cuenta las -
- particularidades
- eulturales; tales como:
costumbres, précticas y

&tnico-culturales o tipo
de publlco obhjetivo,
.. -cuando corresponda,

v la atenciénala - v Laatencidn z la
"% ciudadania'se realiza” - - . ciudadanfa se realiza
através de un linica -~ -4 través de.un Gnico

- ¥
2 namero telefénico 0’ . ntmero teléfénico o
8 centra .tefefémca, desde - central telefénica, desde '
-'-?35 ' el.cudl'se derivafa - el cual se deriva la”
R f[amada ila respectlva. " flamada 2. ia respectwa L
-3 NS 'Qﬁcma. :
& - . o SRR
ey El horario de atenzidn af -
o =

*. plblico es ¢orrido y de
. 3hom d'iar_ias,_.d_e himes
" “aviernes. -

ciudadania se ‘brindz en -

-~ atencién al publico de

. ereencias de los grupos-

v La atencidn a

" cludadania se brinda en
" lasede institucianzl y en
“myés de una sede, dada

la ubicacién del pablico
objetive,

Se encuentra
implementada una
plataforma de atencién
a lz ciudadanfa, con
ventanillas para fa

. realizacidn de diferentes
- trhmites; acceso.a.
_ -_informamén recepcidn
Y de que;as reciamos, ete.
. informacién, recepcl_on«. L
g '_.d'e- -'q_uefas, t‘eclambs; ete;

v '*'_L'a_ atericion se _reaiiza
- en horario corrido de
- arenciémn al pablico de

mds. de 8 horas diarias, Y
de lunes a sdbades.

La atencién toma
en cuenta fas
‘particufaridades

... culturales, rales como:

costumbres, pricticas y

~creencias de los grupos

éthico- cuitirales o tipo
de pubhco objetivo,
cuando corresponda.

~ Se cuenta con pérsanal

bilingte (castellane y

lengua predominante

en la localidad), cuando
correspenda.

La atencidn a la

_ciudadania se realiza

2 través de un nico

- nimere telefdnico o

central telefénica, desde

* el cual se deriva la

llamada & Ia respectiva

" oficina.
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EAENL,

' 32Canal telefénico

3.3Caﬁal virtual

v la atencion a fa
ciudaddnia se brinda
mediante la entréga de
Informacién a través de
la pagina web.

v Se cuerita con, al menos,. v

‘yna cuenta de correo

- electronico i institucional ..

. para recepmon de

- consultas y-entrega, de S

informacion relacmnada

con tramites yio bienes
 y servicios pdblicos que

ofrece la entidad.

v -E} horatio de atencion
"a} publico es corrido,de
“mis de 8 horas diarlas

B de lunes. avxemes. .

La atencién es brhngue "
(castellano y tengua
. predominante enla

localidad). cuando

carresponda.

¥ La‘atencion toma
~encuentalas

. particularidades.

. ¢ulturales, tales comot
costumbres, practicasy -
.. creencias de los grupes. | .
tnico-culturales, cuando-

1corresponda

inea o nimero e

L telefonico, dedtcado.

Cexclusivaments, ala

entrega de’ mformacmn

relacionada con. tramites.
" .yfo bienes y servicios .

. pblicos; presentacron

1. de quejas, reclamos,
.~'__.sugerenmas, denunCJas. :

] La atencion a lz

" ¢iudadania se brinda -
-mediante la entrega de

-+ informacién 3 trairés’ de.

la pagma web

-Se cuenta con mas de
. una cuenta de correo. . .
- electrdico mstltuuona! s
pararecepcidnde. . .
*‘consultas y entrega de - -
 informacién relacionada -
- “con trdmites yfo bienes.
'y servicios publicos que’.
- ofrece’la entidad..

v EL horario de atencién -
_ai publ{e.o es corrido, de
‘mis' de 8 horas diarias,

de lunesa sébad_c)s. o

_'.=_Exls1:e n all center
| ‘para entrega de.- -
.+ informacién’ re¥acnonada
. contrimites yfo bienes -
¥y servicios’ ptiblicos,

- presentacién de quejas,

: denunmas, etc. B "

‘ La atencnoﬁ es bilinglie
 (casteliano y lengua -
“predominante enla

" lacalidady; r:uando

corr’esponda.

wika atenmon toma
 Tencuentalas’ T
particularidades
. culturales, tales como:
" costuinbres, practicas y
_creencias de los grupos
"_-etmco-cuiturales cuando
-.cerresponda. '

reclamos, sugerenmas. .

La, éntidad t]'ene _
i '__-|mpfementada izna ifnea
de llarhadas gratuitas

para atencion de

. tramites o servicios

- priorizados o criticos.
Lz atentionafa -
‘ciudadania se brinda

mediante la entrega de -

- informacion a través de
. lapdginaweb. -

' Se cuenta con 'més'd'e'
‘una cuenits de correc’
'_-electromco ﬂst.ltumonal
- para recepcion de.

_ consultas'y éntrega de
~informacién relacionada
-¢on tramites y/o bienes.
y servicios pablicos. que "

oﬂ‘ece a entzdad, _
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33Canalvirtual

6vil o itineran

3.4Canal m

v' Los func:onar:os y
- servidores'se desplazan, :
.. -excepcionalmente, fuer_a '
de la entidad, para’la

atencion de trimites o
la entrega de bienes ¥
servu:los pubhcos

v Se ha implementada
- formidarios en finea,
. através de los cuales.
. la cludadania puede: |
- solicitar informacién;;
" presentar quejas, B
: reclamos, sugerencias,
denuncras entre otios.- _'

s La ermdad s deSpIaza' '
5 _hacm fa ciudadania
algunas veces al afio,

COMO respuestaa .

situaciones, demandas o
 nigcesidades espacificas
- -de la ciudadanfa.

* La atencidr a la

ciudadania toma

-en cuentalas
. particularidades
-culturales, cuando

correspondal”.

17 Revisar o enfoque de Incereyltaridad presentade en la Unidad | (ver pagina 24),

8

Ibidem.

Se-ha implementado

farmularios en linea,
-2 través de jos cuales

la ciudadania puede:

solicitar infGrmacién,
' presentar quejas,

reclamos, sugerencias,

. denuncias, entre: otros.

Se ha implementado
una plataforma virtual

- de trémites en linea,

a través de la cual
se-puede realizar un

| wrémite y pagarlos
- derdchos del mismio. .

El forrmulario ‘en finea
¥ 12 plataforma virtua)
tienen um erfoque

. de datos abiertos y
_gobierno electrénico.

w

‘La entidad se “desplaza”

hacia Ia ciudadanfa,
periddicamente, a
través de campafas
de promocién o ferias

itinerantes, de manera

. planificada, y responde

a fas necesidades da ia
ciudadania respecto a
determinados tramites
o bienes ¥ servicios
publicos.

“laatencidnala
ciudadaniz toma

" en cuenta fas
particuiaridades

culturales, cuando

- correspanda'®.



3.4 Canal presencial

Consiste en la atencion en ventaniflas ubicadas en locales especificamente disefiados para la
realizacidn de tramices, acceso a informacién, recepcion de quefas y reclamos, etc. Este medio
cuenta con fa ventaja de brindar una atencién personalizada que permite una mayor asistencia en
s realizacion del trémite o servicic, Sin embargo, Tanto la ciudadanfa como la entidad cargan con
el costo de desplazamiento € instalacién de establecimientos, respectivamente, lo que genera que
en muchos casos su cobertura no sea universal. Es importante dejar en claro gue, en entidades
pequefias con ascasos recursos y con baja demanda de servicics, pensar en una plataforma de
servicios con varias ventanitias puede resultar innecesario.

3.2 Canal telefénico

Consiste en la recepcion de llamadas de la ciudadania realizadas a una linea de atencion espe-
cifica, instalada por la entidad correspondiente, con el fin de facilitar el acceso a la informacion,
fa presentacion de guefas, reclamos, sugerencias, denuncias, o incluso, la ejecucidon de tramites.
Este medio tiene la ventaja de ofrecer una amplia cobertura y representar un menaor costo a la
entidad, en comparacién a la atencion presencial.

3.3 Canal virtual

Consiste en la recepcion de solicitudes online, mediante una plataforma virtual gspecifica (pagina
web) o correo electronico, con el fin de requerir informacion, realizar un tramite © cancelar fos
derechos del mismo, Este aprovechamiento de la tecnologia permite muitiplicar jos puntos de
contacto y ofrece un enfoque de datos abiertos sobre la informacion que pone a disposicion las
distintas entidades.

3.4 Canal mévil ¢ itinerante

Consiste en el traslado temporal de una oficina de atencidn hacia una poblacidn que tiene acceso
limitado a la misma. Por lo general, se utiliza en zonas alejadas a centros urbanos o en zonas con
menor densidad poblacional, donde se acumulan las necesidades del servicio o tramite y se satis-
facen, simultineamente, a partir de fa presencia itinerante. Mediante este canal, se realiza trimites.
<e brinda informacién, se reciben reclamos, entre otros.
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Capitulo 4.

Estiandar 4: Infraestructura, mobiliario y equipami
atencion

£1 estindar de infraestructura, seguridad {r
8quUipa
fraestructura, condiciones
y se presta los servicios a la ciudadani
el estado y mantenimiento de las instalaciones,

miento para la atencion considera facrores relacionad

seguridad de los ambientes fisicos.

o para la atenciéna la

io fisic

ciudadania

4.1 Corsdiciones del espaci

v Se cumple conlas . -

- pormas de segundad
- en Defénsa Civil; para L
 proteger. al personal
yala cmdadama -
" en espacios fisicos -

para fa atencidn a’
l2 ciudadania en Ia

“entidad, de acuerdo

con las disposiciones
det Sistema Naciona!

. de Gestién del

Riesge de Desastres

| (SiNAG ERD).

EI espac:o ﬂsu:o

- para laatencidn
- a la-ciudadania es -

adecuado en cuanto

--a.__condz_r.:_sqn_es de.
infraestructuta, | -
B vemliac:tén.hmptezae DI

1|um|nar:|on. :

Manual para Mejorar

" y'ala cludadania
- en espacios i fisicos -

v Se cumpie cori las -
" normas de segundad
'-'-'_:-en Defensa Civil, para .

| proteger al personai

para la atencion a
la cuudadama en !a

© entidad, dé acuardo con _

fas d1sposu:|ones del -
~ Sistema Nacional de
__Gestlon del Rzesgo da .

o Desastres (SINAGERD) "- '.

v _-EI aspacio fi fisico para TE

“atencién z la czudadania
Ces adecuado en
: cuanto ) cond;c;ones

o de infragstructura, .
. moblllarlo,ventllacmn, oL
' .'Itmpieza e ﬁumlnacton. S

elacionada al espacio fisico de atencion), mobiliario ¥
os con las caracteristicas de la in-
y soporte con los que cuenta la entidad en la que se brinda la atencion
a. Abarca desde las plataformas de atencion, sefializacian,
mobiliario y equipamiento, y s condiciones de

-~ de éegur;dad eri Defensa )

- Civl, para proteger al
_personal yala crudadama

- en espacios fisicos para | fa
- atencion a la ciudadania .

"~ en la entidad, de acuerdo

con las: dtspos;mones

" del Sistema Nacional. dé E o
. Gestion de! Rigsgo de o
_ _Desastres (SiNAGERD) _

'EI espaclc flsn:o para fa
-atencwn afa cmdadama

es adecuado en cuanto
a condiciones de

. infraestructura; mobiliario,

ventilacién, fimpieza €.
ilueminacién.. -
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fisico para ta atencién alaciudadania -

del espacio

-

.

iciones

41 Cond

L Ne

' mujeres. embarazzdas
~ lasn :

pubhca.

v Se ha implementado -
una infriestructyra
basica para faciltar

el uso y acceso 3 fag
- mujeres embar‘azadas. :

nifios, adultos mayores
L y-eon: dlscapacrdad
- deacuerdo con

o da key N° 27408,

modificado por Ja. Ley
28683, ley que

“establece I ; atencwn

- preferente alas.

Tds, nifios, log
: aduftcs mayores y. .
'~ €on chscapacndad en’

. lugares de. atencron ai

Se ha implementado
mejoras en la

infraestructura bisica

- para facilitar el uso y -
acceso a las T rnu;eres
- embarazadas, nifios,
- adultos mayores y
. con dlscapamdad
. .de dcuerdo con -
- la key N° 27408;
- modificado por la Eey
SN 28683, ley que
- establece fa atencién
preferente a fas -
: rnu]eres em barazadas
las nifias, nifios, los

adultos mayores 'y con

» .Exnste un :
;"_'man.temm.:entd :
.- esporddico de las

mstaiacmnes

v Se tlene un dlagncsnco )
sobr'e Ias adaptacmne_s

que requiere fa

infraestructura de los
‘espacios de aterrcién
7 czudadana ¥ servicios.
- plblicos para que.
- esta tenga pertinencia
'cuIturaI {los lugares
0 espacios dende se
. -brinda e servicio deben.
. tomar -en fuenta las
N 'pa'htic;u_iaridad.es_ de las’
- pablaciones z atender),
o cuando corresponda.

4 Se ha implementado
_Mmejoras en la
.mfraestrucrur-a bésica para

. facilitar-el uso-y accaso a

las mujeres embarazadas,

- nifios, adultes mayares
“yicon: discapacidad de

acuerdo con fa Ley N°

27408, modificado por
fa Ley N° 28683, ley que

establece [a atencidn

- preferente a las mujeres

embarazadas, las nifias,

.. nifios, los adultos mayores ¥
con dzscapamdac{ en fugares
{de atencmn al pablico.

‘discapacidad, en ligares ':'Ex;ste un: mantenimiento

de atenuén a! publu:o - permanente de las -

_'.mstalacmnes..

v Se tiens yn diagndstico -

sobre fas adaptaciones que

. requiere la infraestructura
. delos éspacios de atencidn
‘ciudadana y servicios

poblicos para que esta

-tenga pertinencia cultural

-~ (los lugares o espacios

- donde se brinda e} servicio
- deben tomar en cuenta

las particularidades de fas
poblaciones a atender).

A partir del diagndstico
sobre [as adaptaciones que

‘réquiere lz infraestructura,
" seha estabiecrdo

mejoras y adecuaciones

- en lainfraestructura
- -necesaria para atendar
-las necesidades de
los diferentes grupos
- #tnico-culturales, cuando
_ corresponda.,



4.15eﬁaliz:a'qi6ﬁ_.y mapa de riesgos

» Existe un sistema.de
sefalizacion adecuada
y actualizada para
identificar: (i) los.

prmmpaies érganos de”
z entidad, (i) dreas de

atencian, (iiiy servicios
higiénicos y medldas
de seguridad.
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Existe un sisterma, de .

: senalizamon adecuada

v actualizada para -

- identificar: ) las .

prmcnpales jreas de -

- atgncion de. fa entidad, -

. '_(n) servicios dmgtdos a

Sl cuudadama ¥ modulos '
- de orientacién, (HE

“servicios hrglemcos y

med:das d e segundad

' Este srsu—:ma de
sefializacion es bilinglie

{en castelfanoy en fa

e iengua predormnante

.En el interiar de

':de ta tocalidad que no- '
58 astellano), cuando L
' _corresponda'

& entldzd Exist:

--:mapas de ubicat:lon,_:_ o

mapas de riesgos,
planos ¢ carteles en

* los mostradores o
~aéreos para, fatii“rtzr

. tla ubicacmn de Ia

' cludadanla

v Exlste un SlStElTia’. de

. tecnologfas de Ia
© informacién’
: Vn’tuaies) _'

la Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Piblica

sefializacion adecuada y

 actualizada para identificar:

iy las. prlncrpales dreas.
de atencion de la-entidad, -

- (i) servicios dirigidos.a la

. ciudadania’y modulos &e

' arientacion, (m) servicios
higiénicos ¥ medldas de '
g segurldad i

;_Este s:stema de senahzac:on.
e bi]mgue {en castellano Y-

en la fengua predomtnante
de la localidad que no.

sea caste!iano) cuandc
: -corresponda.

'.:EI smtema de enallzaczon
--tnciuye_.

. ISE["IO asi.
como el uso de nuevzs

En el mteraor de Ia

 entidad, exlsten mapas cle
- ubtcac:on, ‘mapas.de
' planos oicarteles'enlos

‘mostradores © aéreos para :

1esgos,:.

facilitar la’ ublcaclon de !a
c:udadanla

Se ha apllcado medidas

: _-_de control sobre ios
“principales riesgos . . -
 identificados.y se toman
“acciones correctivas..




Ef equipamiento

".ate'rj'cié_ de trimites §
y entrégz de bienesy

" yentrega de bienes

servicios plblicosala -y servicios pablicos’
- ciudadania, tafes como - & la ciudadania, -
PCs,fotocopiadoras, - tales como PCs.

o -escdner,equipos . . - fotocopiadoras, esciner,
o ~ detelefoniay - .1 équipos de telefonia y
& . -tomunicacion, - - comunicacidn, equipos
- 'f_-__se-fgn.¢_&'§ntra en .- . .. 'paraatemcién de .
B condiciones adecuadas. *. servicios especificos

o asuuso. . salud, agua, desagiie,
5 R educacion, limpieza, .
G0 v Seda mantenimiento te.); s encuentra en
Sg correctivo:a los condiciones adecuadas .
e ‘. equipos-(es decir, s, o

£ 7 cuando présemman .l ST
'f'g' 3 - defectos). L w S__ejdg 'm;ihtenind'r__énto- .
- e - correctivo y preventivo
-8 “a los equipos. '

5 ST

£

g

o

&~

v

K3
“ disponible para fa .. S parala atencién de
| atencién de trimites .-

El equipamiento disponible

- trémites y entrega de

- ‘bienes'y servicios pablicos

& la ciudadania, tales como

gscaner, equipos de

telefonia y comunicacion,

“‘equipos para atencién de

servicios especificos (salud,
agua, desagiie, educacion,

liripieza, ete.), se encuentra

en condiciones adecuadas

" Para su uso.

Se.da mantenimiento

|, torrectivo y preventivo a

- los equipos.

~Se cuenta con equipos de

- asignacion de turnos en el
‘drea de atencién o sisterna

de colas, televisores,
equipos multimedia
(kioscos muitimedia o
virtuales), entre otros.

Los equipos para atencién

‘de los servicios han

- sido adecuados para ser
- pertinentes culturalmente

(adecuados a las

- costumbres, pricticas y

creencias de fos grupos

- &tnico-cuiturales), cuando

corresponda,

4.1 Condiciones del espacio fisico para la atencién a la ciudadania

Las condiciones del espacio fisico para la atencién a la ciudadania deben sar adecuadas en jn-
fraescructura, mobiliario, ventilacion, limpieza e iluminacidn, asi como en el mantenimiento de las
instalaciones. En particular, fa infraestructura bésica debe facilitar el usc y acceso a las mujeres
embarazadas, nifios, adultos mayores y con discapacidad. Asimisma, se recomienda que. en lo po-

0
Zfomen en cuenta las pricticas culturales de la poblacidn,

sgible, tanto fa infraestructura como los demss elementos del mabil;

ario tengan una adaptacion o
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El Sisterna Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres (SINAGERD)} fue creado po Ta
29664, como sisterna interinstitucional, sinérgico, descentralizado, transversal y part

Zipativo, con

la finalidad de identificar y reducir los riesgos asociados cen peligros o minimi s efectos, asi
comao avitar la generacidn de nuevos riesgos,y preparacion y atencion ante sitliaciones de desas-
tre mediante el establecimiento de principios, lineamientos de politica, componentes, procesos e

instrumencos de fa Gestion del Riesgo de Desastres.

E} Reglamento, asimismo, precisa que las personas naturales y juridicas de derecho publico o pri-
vado propietarias, administradoras y/o conductoras de los objetos de inspeccion estin obligadas
2 ohtener el Certificado de Inspeccion Téenica de Seguridad en Edificaciones - ITSE, el cual sera
salicitado come requisite para el otorgamiento de autorizacion, permiso o licencia de funcio-
namiento, con excepcién de las edificaciones de la ITSE Basica Ex Post, en cuyo caso se debe
presentar la Declaracién jurada en Observancia de las Condiciones de Seguridad,

4.2 Sefalizacién y mapa de riesgos

La sefalizacion debe estar orientada a facilitar la ubicacion y el acceso de Ja ciudadania que acu-
de a los espacios de atencion © canal presencial de la entidad. Asimismo. la seffalizacion deberd
cumplir con las disposiciones de fa normativa de seguridad en edificaciones. Se recomienda que

la sefalizacién sea bilingiie {en castellanc o lengua predominante en fa localidad) de ser necesaric.

Respecto al mapa de riesgos, el Decreto Supremo N° 005-2012-TR, Reglamento de ta Ley N°
29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, modificada por la Ley N° 30222, lo define como
“un plana de las condiciones de trabajo, gue puede emplear diversas técnicas para identificar y
localizar los problemas y las acciones de promocion y proteccion de la salud de los trabajadores
en la organizacion del empleador y los servicios que presta.”

4.3 Equipamiento para la atencion ciudadana

Este equipamiento deberd estar compuesto por equipo de oficina y también por aquipamiento
especifico para la atencién y provisién de bienes y servicios publicos {equipamiento.para servi-
cias de salud, servicios de agua y desagite, servicias de educacién, limpieza, etc.), los cuales tienen
que estar en condiciones adecuadas para su uso, mediante el mantenimiento respectivo.
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Capitulo 5.

Estandar 5: Proceso de atenciénala ciudadania y simplificacion
administrativa

Este estindar incorpora factores relacionados con el ciclo de atencién a la ciudadania para la ges-
tion de trimites o entrega de bienes y servicios piblicos, en cuanto a la orientacion, mecanismos
de pago, la propia atencion a la ciudadania, el trato que se recibe del personal y ks acciones de la

entidad para lograr que los tramites estén simplificados.

v Sehaasignade . v 5@ ha asngnado personal . - v Seha a?sigh'ado personal
personal especifico. " especifica para brindar o _'_espech to para brindar.
‘para brindar - “orientacion ala mudadania' - orientacién a la ciudadania.
oriertacion & a - en mds de un canal p' rg -_”para todos [os canaies de -
| ciudadania’en o :'_no_ ef todos atenmon. ' -
- "canal presencmL : 2

i-k’/-_'El personal facilitz e '_-"El personal fm:ihta el Ilenado

v B persbn_ai'.fac;ﬁta * . llenade de'los formuianos - delos formularios de-
el lienado de de requeﬂrlo al usuano. L 'requenr‘ic el usuarlo
fos formularios. S
de requeririo e v ka onentac:on s da con v La. crr;entacmn se da con_
usuario. - relacion a fos diferentes S '_r’elamon alos dlferentes
o " servicios y trémites, servicios ¥ trimites, . -
raaterial explicative, . material explicativo, o

-asi como formmatos. y
formularlos '

- asf como formatos Y
fcrmulanos

'd-f'jj-Al menos, se cuenta,

. para el.cariat presenclal
?'_yteiefo_. ico, ¢on una
- persona bi!mgue que brinda
- -orientacién en castellano
'y latengua predommante

-_AI menos; se cuenta,
" “para el canal presencial,
" con-una persona bilinglie
~que brinda orientacidon;
e castellano yla; Iengua
" predaminarite en la

_'5',_1 Orientaciégna ia ciudadania- R -

- localidad que o sea © " en'lalocalidad que no
- 'casteliano {si fuera L7 sea casteltano- (51 fuera
- pertinente). - s perunente)

i)
[
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3
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ienes y

rotocolos de atencién de tramites, b

53p

F

dmites'y servicios =

ulados a los

*

servic

v Les pagcs se
'_reafizan, €n ;
ol ventanlﬂa E
- denommada caja’
“ubicada e Ia sede.

icos

tos publ

dela. ent;dad

‘dondese puede -
' realfzar multrp!es
: ﬁ-operaczcnes, o :
‘Unicamente en
Uefectivo;

' v Laatencson es

~ brindidaata

. '_cmdadanta stgmendo '
- fas pausas que '

entrega cada crgano

.7 .o unidad- Orgdnicaa -

~-'su personal, perono

- . estdn formaimente
R esnab!ec:das

4 Estas pautas abarcam
. salude, momento

- deia atencién.y
'_-despedlda, i engua;e

. . @ usar, entre otros-

» aspectes. :

v -Los pagos se realizan en

e 'ia ventamifa denominada
“caja” ubicada en la sede - -

' de'la entidad; donde se
' puede realizar muItlpIes

~ operaciones, umcamente:
. en efectwo.

'_Las pagos se. pueden
:';"real;zar en entidades
bancar;as privadas

:'yfo en el Banco de ia

- 'Nacién, en mscaiaczones -

las; proptas entldades
'bancahas en. efecuvo
O 2 través de tar]etas
I e!ec:rémcas (debltof‘

v La entidad cuenta con

protocoios y métodos -
para la atencion de la

. ciudadania forrnaimente
aprebados y entr‘egados.

~Como parte de '

los'programas de
capacitacién. ;

v Estas pautas abarcan'

- salude, momenta de Ia

“atencién y despedida,
Iengua[e a.usat, entre

 'otros aspectos. -

T Estos prdto'co'!os son de

-aplieacién parz ef canal
p_resen‘cz‘ai;- = :

v Estos prctoco!os Lsan un .

© lenguaje aproplado, no
 discriminatorio e inclusivo,

v Los pagos sa realizan en
.Ia ventamlla denommada

“caja” ubicada en la sede
de fa entidad; doride se
puede realizar multiples

‘operaciones, dnicamerte en’
- efactivo.

- Los pagos se pueden

realizar en entidades

- bancarias privadas y/o en

el Banco de fa Nacidn,
en instalaciones ubicadas
tanto envla sede de fa.-

entidad, como en las
- 'propias entidides. bancamas,
e efectivo o 4 través.
- - de-tarjetas eiec:tr'anlcas '
L (deblto;'credlto)

/Se ha 1_mpl_ementado un
‘servicio de pago en linea
* {Internet, telefonia fija o

celular) para los diferentes
trimites, existiendo diversas
madalidades de pago.

La entidad cuenta eon

" protocolos ¥ métodos para

fa atencién de la ciudadania
y manejo de situaciones.
de conflicto formalmente

~ @probades y entregados;,

como parte de {os
programas de capacitacién,

Estas pautas abarcan: salude,
momento de la atencion y
despedlda lenguaje a usar,

entra QLros aspectos.

Estos protocolos son da
. @plicacién para ef canal
- presencial y telefénica.

Estos protocolos usanun

. lenguaje apropiado, no

d:sc:r:m:natorlo e mcluswo
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pablicos

54Trato preferente, équitaii'vo- y con pertinencia cuituri_al :

v El perscmal de

atencion al publico

astd c_ag_:a_crtado e

para la atencion .
a 13 ciudadania,

: conszderando 1o
. dispuesta enla Ley
N° 28683,Ley de
* frato Preferente.
z las mujeras
" ambarazadas; nifias,

nifios, los aduitos

mayores y personas

con dlscapaCidad

La cmdadan{a tene
*.un miecanismo para -
‘presentar denuncias. -
por discriminacidn:

La atencién del
personal se brinda

en castelano.
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: 'Ei personal de acencron R
al péblica cugntacon ..
- directivas disefiadas -

' __._'esper:[a[mente poria-

‘entidad y estd capac:tado--_ '

“para’laatenciénala
. ciudadania; consrderandc
“lo dispuesto.enla .

" Ley N° 28683, Leéy de -

‘mayores ¥ personas con :
.'dlscapaqdad : o

:'Trato Preferente a fas
_mujeres embarazadas, '

nifias, nifios, los aduitos

La CLudadama tlene

3 ';'un recanismo para
: presentar denunc1as por :

d;scr:rnmac:on- B

C

La atencuon de[ personat
se brinda en castellano y -

. fa lengua predominante
“ en la localidad que no.

sea castellano, cuando

- corresponda.

"y Estos protocolos y métodos.
‘estin en castellano y en
fa tengua predominante -

2 la Ciudadaniz an las Entidzdes de 12 Adminiszracion Plblica

de Ia jocalidad que no- .
sea castellano (sf fuera.
pertinerite}. . ;

=8 personal de atenc:on

~al publtcc guenta con

directivas. disefiadas

) espec:aimente porla -

entidad y esta capacﬂ:ado

Cparala atencion a fa.
. ciudadania, consideranda
o dispuesto-en la Ley

N°® 28683, Ley deTrate’

~Preferente 3 las mujeres -
embarazadas,nmas nmos,

“los adultos mayores y -
personas con discapaczdad

-Zun mecamsmo para _
o presenitar ¢ denunmas por
= dlscrimmac;én

.La atenc:on del personal

se brinda en fas distintas
fenguas que.se hablan
enla !ocahdad cuando

. corresponda

| personal de atencion ai
piblico estd capacitado para

- laatencién a fa ciudadania,
o con5|derando lo dzspuesto
- en fas Potliticas para el
R Trato'justo y: Eqmtatwo .
. ‘esablecidos por la entidad
parzla prestacion de -

‘seryicios, en particular,

" grupos vulnerables.
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S wCE Equipo deMejora - v B EMC de la entidad ha
' '_;:.'_Con{tinu_a_'(EMC)-_ R -simp_i"rﬁ’cadb:’y'Coste_a_do.'

. i-delaentidadha con las metodologfas

- simplifieadoy vigentesy con el .
- costeids, con - “usade Tecnclogias

"~ las metodologhas . . - de Informacion y°
£ Vigentesdos . - Comunicacion (riCy,
-3 ptqce_djimiénto_s T os procedimientos. .
B | -administrativosy - . administrativos ¥ servicios
2 -~ servicios prestados . - .- prestados en exclusividad
g ".;e_h.'e_xci'u_s_ividad" pricrizados. |
- " miés frecq:ent_es_ R .
e - dela entidado v'._Se_. ha.ehmmado _
2 los que resultaban - aquellos procedimientos
B - prioritarios desde al administrativos y
£ - punto da vista de'la - _ servicios prestados
a Cciudadania 0 . en exclusividad que-
§ o resultaban innecesarios ¥
ey que no agregaban valor a
s} .

la ciudadanta.

5.1 Orientacién a la ciudadania

El EMC de fa entidad ha.
simplificado y costeado,

-con las metodoiogias
vigentes y con e uso de

Tecnologias. de Infarmacion
y Comunicacién (TIC),
todos los procedimientos
administrativos y servicios

Prestados en exclusividad,

' Se ha eliminado

-aquellos procedimientos
‘administrativos y servicios

- prestados en exclusividad

‘que resuttaban innecesarios
¥ que no agregaban valor a

g fa ciudadanfa.

# Al menos ung de
 los procedimiantos
. administrativos y servicios

prestados en exclusividad,
simplificados y costeados,
funcionan en plataformas

yvirtuales de trdmites en

linea.

Los procesos de orientacion a fa ciudadania estin relacionados con las actividades a través de
las cuales la entidad brinda arientacién o informacién sobre los procedimientos administrativos,
servicios prestados en exclusividad Y servicios no prestados en exciusividad, La orfentacién o

informacion puede estar relacionada con los Pasos a seguir, requisitos, costos, Caracteristicas, etc.




Los procasos de arientacion o inforrmacién pueden darse, principalmente, a traves de

» Material impreso o folleteria disponible en las oficinas de atencién
» Orientacién o informacion telefénica -
» Orientacién o informacion entregada en las oficinas, en los médulos de informacién o -

 por personal encargade de esas: funciones

» Informacién registrada en las wet s'c portales de las entidades S

» Orientacién e infcirm'atién'remitid'a via correo electrénico -

» Orientacién e informacion entregada en oficinas moviles de atencidn -

Es importante que las entidades definan los procesos adecuados de orientacion o informacion a
la ciudadania pues éstos agilizan la etapa inicial y previa al inicio de la atencion en si misma. Estos
procesos de orientacion se pueden realizar tanto de manera presencial en las oficinas de atencidn
4 oficinas moéviles de atencion (entrega de folleteria, atencién en modulos de informacion), de ma-
nera virtual (informacién en la web o remitida via correo electrénico), come de manera telefénica.
El poder contar con muttiples canales, a través de los cuales se entrega orientacién o informacion,
facitita el acceso v la prestacion del servicio.

Se recomienda que la orientacion e informacion esté disponible en el correspondiente portal inst-
tucional y que se cuente con el suficiente nivel de detalle y claridad en los canales virtuales {ejemplo:
Portal de Servicios al Ciudadanc y Empresas: hit

o/ iwww.serviciosalciudadano.gob.pe) y telefonicos,

lo que permite aminorar ¢l numero de desplazamientos y COSTOS det ciudadano para acceder a eflas.
5.2 Pagos vinculados a los trarmites y servicios

Se enfoca en ia importancia de dar 2 fa ciudadania, distintos mecanismos para poder realizar los
pagos, desde aquellos que pueden ser realizados en la propia entidad, a través de las ventanillas
denominadas “caja”, hasta aquellos otros en las que se aprovecha las potencialidades de las tec-
nologias de informacién, equipos de telefonfa y equipos celulares.

5.3 Protocolos de atencién de trdmites, bienes y servicios publicos

La atencién se inicia con fa recepcion de la solicitud del ciudadano y finaliza con la ejecucion del
1cto administrativo o de la acruacién material por parte de la entidad. Estos procesos de atencion
requieren de instrumantos que permitan su aplicacion estandarizada, los cuales son denominados
Protocolos de Atencian'?.

|9 Yar Protocolo de arencion.
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eotipos o prejuicios sobre los grupos étni-
o pais. Ademas del ejemplo de protocoio de atencién del anexo 2. puede
3 de Servicios Publicos con Pertinencia Cultural® orientaciones para la que se
prevencion del lenguaje, verbal o no verbal, que pueda ser discriminatorio.

hace hincapié en la

5.4 Trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural

Comprende, en sy conjunte, aquellos aspectos del cam
clertos grupos de la poblacion. £ lenguaje con pertinen
cién que parta desde la entidad debe tener en cuenta |

portamiento preferencial y equitativo a
cia cultural® implica que toda comunica-
as partcularidades de los grupos étnicos

de la localidad {lengua, pricticas culturales,
aplicacion, ef Ministerio de Educacién ha ef

creencias, lenguaje no verbal, ate.). Para facilitar la
aberado el Mapa Eenolinguistico y el Ministerio de

Cultura, por su parte, ha elaborado e Mapa de la Poblacién Afroperuana .

5.5 Simplificacién administrativa

Una definicién mas acotada concibe fa simplificacién administrativa como fa eliminacién de las exi-
gencias y formalidades innecesarias en los procedimientos que realizan jos administrados ante las
distintas entidades pablicas.

007-2011-PCM, ha sido
en exclusividad {ambos
» aungue algunas herra-
plificacién de procedi-
0s y pubficos.

La Metodologia de Simplificacién Administrativa precisada en ef DS N°

desarrollada parz los procedimientos adminiscrativos Y servicios prestados
forman parte del Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA)
mientas y pautas contenidas en ka metodologia pueden usarse para la sim
mientos internos, asi como para la simplificacién de los servicios colectiy

runercia Coltural g
" Ministerio de Culturs (2014},

Misinfarmacion puede ser apreciada en:i} http:!fd_igeibir‘gab.pe!icng_uas!ienguasﬁndex.php: i
las Lenguas indigenas peruanas y sus hablantes, da 2 "Guia para ta Aplicacion del Enfoqu
Publices”, Ministerio de Cultura {2014},

Ambos instrumentos puaden ser apreciades sn 2l “Cuaderniilo lj: Mapa
Aplicacion dai Enfoque Intercultural en 1z Gesridn da los Serviclos P
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Capitulo 6.
Estindar 6: Personal de atencion a la ciudadania

Este estindar considera fos elementos vinculados con la definicion del perfil y seleccion del
personal que participa en los procesos de atencion a la ciudadania asi coma otros procesos de
gestidn de los recursos humanaos cales como induccion y capacitacion del personal orientada a

una atencion de calidad a la ciudadania.
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establecido perf'les '
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 Puestos de SERViR) a
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' ¢judadaniaen
la ventanilla ¢
Gnidad de trémite -
documentdrio y -
‘para el personal
“responsable de
*la‘mejora dela
‘atencion ala
ciudadanfa. . -

6.1Perfil de puesto
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b Manual de’
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vAntesde que
.. el personal de
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Inicie sus funciones, se fe .
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| estrategia, estructura
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_ entidad, sobre fos procesos
de la entidad y sobre fa
-, totalidad de trimites y
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misma.

v '-'Se'-eStabIecen y-efetutan

- dcciones anuales de
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 ciudadanfa ¥ el personal

. responsable de la mejora de

laatencién a la ciudadanfa,
- en el marco del Plan de
_D_e_sarrcilo de las Personas
“al Servicio de! Estado —
POP de SERVIR, Asimismo
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especialistas de todos los
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‘enfoque intercultural?,
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v Se realiza la medicién de

conocimientas sobre og
temas abordados,

Da acuerdo con ef Decrers Supremo N* 00%-2010-PCM que agruebz al Regliments del Dacreto Legislathve N® 1025 sobre Normas de
Capacitacisn y Rendimiencos para et Secror Piblico.

Utilizar herramignta Recamendaciones paia incorparar la interculturalidad en los Recursos Humanos de i “Guig para la Apiicacidn def
Enfoque Intercultural en fa Gestion de fas Servicios Poblicas”, Ministerio de Cufturn {2014}



6.1 Perfil del puesto

E) perfil del puesto esti definido en la Directiva N° 001-2013-SERVIR/GDSR '
formulacidn def Manual de Perfiles de Puestos-MPP como “la infermacién estruct

ormas para la
rada respecto
a la ubicacién de un puesto dentro de fa estructura organica, misién, funciones, asi como también
los requisitos y exigencias que demanda para que una persona pueda conducirse y desempeiiarse,
adecuadamente, en un puesto.”

Asimismo, no se puede concebir una entidad pUblica que orienta su gestion en brindar una aten-
cidn de calidad a la ciudadania, si su personal y en particular, aguei que tiene CONTACto directo cen
la ciudadania, no esti debidamente calificado para el puesto que ocupa, no estd comprometido
con su labor de servicio o no cuenta con un adecuado manejo de técnicas de atencién y comu-
nicacion.

£n este sentido, toda astrategia de mejora de la atencion debe poner particular énfasis en los
recursos humanos que atienden 2 la ciudadanfa, por cualquier otro canal de atencion, conside-
rando una clara delimitacion de fas funciones que se les asignen, el perfil requerido, el nivel de
motivacion y sensibifizacién con refacidn a una mentalidad de servicio y el manejo de técnicas y
herramientas para una atencién de calidad®.

Ten presente: Es importante que el personal tenga claramente delimitadas sus funciones y
conozea amphamente el proceso de cada uno de los tramites que atiende, no solo de'la parte
en |2 cual participa directamente, sino de todo el curso que éste sigue hasta que se le otorga
una respuesta final a la ciudadania.

La persona que ocupa el puesto en la ventanilla de atencion o unidad de tramite documentario
debe orientar y asesorar a la ciudadania, en los servicios y procedimientos requeridos en sus
distintas etapas, cumpliendo con los estandares, reglamentos y procedimientos para la calidad en
la atencién de los servicios.

Con este fin, se cuenta con una serie de competencias genéricas y especificas que fa entidad debe
avaluar 2 la hora de seleccionar al personal que atiende a la ciudadania.

3% Parala sefeccitn de los recursos humanos, se recornienda, tamar coma elemplo fas comperencias gensrales aprobadas mediante RSG-M°.
004-2012-PCHM-3GR
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Competencias genéricas

Orientacién al
sarvicia

Escucha con interés y empatfa Jas necesidades dal usvario para comprenderias |
y atenderlas con diligencia; es cordial Y respetuoso con fos usyarios, siempre |
mestrando disposicién de ayuda. Se responsabiliza por los procedimientos
refacionados con &l servicio brindado y. de haberlos, corrige ios problemas,
ripidamente, sin mostrarse a la defansiva. Hace seguimiento al servicio
brindado. indaga si el usuaric esta satisfecho con ef servicio y si se ha cubierto
5US exXpectativas.

Responsabilidad

Estd comprometido con los objetivos de la organizacion y su trabajo, realiza sus
actividades con perseverancia y dedicacién. Cumple con los procedimientos ¥
normas de trabajo sin supervisidn constante. Bs puntual,

Comunicacién
efectiva

Interactia y coordina oportunamente con informacian relevante o necesaria, '
¢on personas de su area y/o de diferentes ireas para cumplir con sus tareas. |
Se expresa con claridad y sencillez, adecuindose al nivel de comprension del
usuarto, hace preguntas para asegurarse de haberse dado a encender. Maneja las
reglas adecuadas de! lenguaje, Ia gramdtica y la sintaxis al transmitr sus ideas. _f
tanto oraimente como por escrito, !

Trabajo en equipo

Da ideas a los demas y hace sugerencias constructivas. Atiende las sugerencias |
de otros aunque no coincidan con lag suyas, con el propésito de favarecer los
resultados del equipo. Conoce las tarsas o procesas de sus compafieros de drea. ‘
lo que le permite brindarles ayuda, dar infermacion o reemplazarlos. cuandao

sea necesario. Mantiene oportunamenta informado 2 su superviscr y/o grupo l
de trabajo acerca de incidencias, avances o retrascs en las tareas, con el fin de [

prever acciones oportunas.

Iniciativa -
Proactividad

Estd alertay se anticipa a problemas o requerimientos, busca apoyo o implementa |
solucicnes con prevision. Apora ideas creativas o sugerencias viables para |
tareas, proyectos o para fograr mejoras dentro de su drea de trabajo o servicios :
a sus usuarios. Cuande culmina sus tareas, adelanta orras o utiliza su tiempo i

disponible en otras actividades productivas. Hace mas de lo que se le pide, i

Comportamiento

ético

su 6rgano o unidad y la entidad. Brinda informacién completa y veraz y asume
fa responsabilidad de sus acciones. De darse una situacion confusa o ambigua,
prefiere apegarse a las normas y procedimientos o consultarlo con instancias |
superiores.Asume sus errores y demorag, comunicandolos OpOrtunaments a su .
jefe y buscando soluciones adecuadas para corregirlos.

Es reservado con la informacién confidencial que maneja respecto de los usuarios, ]
;
|

Competencias por

ta naturaleza de la funcién

Dispaosicion para
aprender

Formula preguntas sobre los procesos, funciones y objetivos de sy puesto y .
area a la que pertenece, con el fin de mejorar su desempefo. Busca y analiza |
informacion Gtil para la ejecucion de su trabajo y solucién de problemas, Solicira |
o recibe apreciaciones y sugerencias con apertura y disposicion, evaltia los re-
sultados de su trabajo e incorpera o aprendido en su desempefio para mejorar
U ejecucidon posterior. Solicita o participa con interés en las capacitaciones |
relativas a su trabajo para mejorar la ejecucion de sus tareas. Aplica ios conoci-
mientos adquiridos en su quehacer,




i Mantiene una postura de tranquilidad y conciliacion en toda circunstancia, aun

Relaciones . C i i - " .
| terpersonales | an situaciones dificiles, de presion o de confrontacién. Es empdtico, paciente y
: rnpane‘o de : tolerante en su relacién con los demds, transmite una actitud positiva y opti-
: 7 y ! mista. Frente a algun problema o malentendido, conversa directamente con la
conflictos |

persona involucrada o usuaria de manera oportuna y respetuosa.

Tolera con efectividad la variabilidad que puede darse en su carga de trabajo sin
alterarse o disminuir su rendimiento. Desarrolla su trabajo con flexibilidad adap-
windose a la situacion particular en la que se encuentre, sin dejar de considerar
fas normas o procedimientos establecidos. Se adapta con apertura y rapidez a
los cambios, demandas @ condiciones laborales nuevas ¢ imprevistas refaciona-
das con su funcion.

| Adapracion al
! cambio

Programa sus actividades pricrizando las tareas mas impartantes. optimizando
el tiempa disponible o esperado.Verifica el progreso de sus procesos de trabajo
y tareas a medida que éstos se van dando. Organiza su trabajo aun cuando hay
imprevistos. logrando su culminacion opormina.

Planificacion y
organizacion

Gestién
intercultural®® '

Conjunto de habilidades, conorimientos y actitudes que permite 2 una persona |
comunicarse e interactuar, apropiadamente, Con personas de diferentes culturas, Il
asi como entender sus cosmovisiones, B

6.2 induccién y capacitacién del personal

Los procesas de induccion y capacitacion son de suma relevancia, en tanto permice 2l personal
que ingresa a fa entidad conocer el modelo de servicio, fas reglas de relacionamiento con los
ciudadanos y los métodos de trabajo, como la gestion de procedimientos, uso de formularios ¥y
aplicativos informaticos, entre OLros aspectos claves de la entidad.

En el caso particular del personal que atiende a la ciudadania, es necesario inculcarle, desde la
induccion, el sentido de pertenencia y de compromise con a entidad, ddndole a conocer ja re-
levancia de su fabor y e papel fundamental que representa al interior de la entidad. Asimismo, s
debera sensibilizar at pers'onal sobre su rol de servicio, cuando un ciudadano acude a una entidad
publica para postular a un seneficio, solicitar un certificado o realizar un tramite, no va a pedir un
favor, sino a ejercer un derecho?.

Respecto a la capacitacion, el personal que atiende a la ciudadania debe tener dominio de ias
diversas técnicas existentes para brindar una atencién dptima. Con este fin, se hace necesario
realizar acciones de capacitacion (talleres, seminarios, cursos) con el objetivo de fortalecer las
competencias deseadas ¥ dotar de Jas herramientas, canodimientos y habilidades (comunicacién
asertiva, trato especial para decerminados grupos de personas, manejo de conflictos, etc.) reque-
ridas para realizar su labor de la mejor manera posible.

%6 Extraido del Giosario de conceptos clave sobre Servions Publicos & lieerculturalidad del dacumento “Sarvicios Phblicas con Pertinencia
Cultural, Guia para fa Aplicacion del Enfoque Intercultural &n la Geston de fos Servicios Pablicos™, Ministerio de Culwra (2614).

Ministeria de Secretarm General de Gobierno Chile {2008}, Sisterma integral de azencién al diente(a)s. usuariofa)s y peneficiariofa)s - Guia
Metodologra.

Manual para Mejorar la Arencion a la Cludadaniz en las Entidades da la Adminiscracién Pablica







Capitulo 7

Estandar 7.Transparenciay el acceso a la informacion puablica

Este estindar considera los factores relacionados con la transparencia, el acceso y la calidad de la

informacién de la entidad publica, sobre los procedimientos. administrativos y servicios prestados

en exclusividad {contenidos en el TUPA)} v los servicios no exclusivos {Contenidos en el Texto

Unico de Servicios No Exclusivos - -TUSNE) asimismo, la obligacién de contar con un responsable

macion dentra de la misma entidad.

de velar por el accesa a la infor
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g e su-madificatorfa ¥ :

£ regiamento. v 'La Entidad ha

= _ umplementado el

& Portal de Transparencia
5 Estindar de acuerdo al
= Decreto Supremo N
- ._'063-20]0 PCM

Lz entidad cuenta - La enti dad cuenta

v v
. con el formato de cont el formato.de _' )
. _'so[icitud" de 'ac'c"esc’:' e "'_'sahcttud degec 'so_a
N alkl inforrmacion . -fa informacion: pubhca_ _
- R pubhca confarme ' __'confoz'me alatey -
% alieyNT27806 - U N°27806, Ley de
B Ley deTransparencm:f : Transparencia yAcceso
- ‘yAccesoala . afa Informacion: Pubi[ca
B Informacidn Pubhca,' Lhsy mcdlf catoriay.
% sy modificatoria Y- regiamentc '
© reglamenta. L e
o S v El for'mato de solicstud s
v v El formato de ‘deaccesoata
- solicitud de acceso - informacion niblica se-
< a la informacion encuentra disponible -

phblica se encuentra
~ disponible en fa .
. - pégina web de la -
" entidad. '

en iz pagina web de ia o
5 ent;dad N
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Se ciiona con un.

solicitudes de.acceso a.
'.[a_{nformacién.pabﬁr_a‘_;__ R S Ty
S . Se-cuenta con un\_respon'sa,b\_e

esponsabie def Portal - e
e de Transparentia. S
| Estéridar en el ArCo
dela Ley N°-27806; " "
_Léy'd_eTran_:i-.pérehcia; S

_ y Acceso 2 fa.

L formacion Pablica.

v_._Afﬁbos reSpoﬁsables_

- desarrofian.sus roles de

mariéra exclusiva: -

v-_'EITUSNE'.s_e-ehcgénﬁra' '

. exclusiva. T

: _di_sporiible enlas yitrings,

ver_\ta;nillas__.' portal institucional,
medios virtuales: {portal web,
k_ioscds‘j_mul-;imedia'o virtuales

_yla telefonfa mévil) u.otro L

: -_lijg'ar"._\@i'sib'te-_dé k2 entidad.en -
| el marco de Ia Ley N° 27806,

Ley de Transparencia y Acceso
al tnformacion publica; su -

' modificatoria ¥ reglamento,ast

como fa Ley N° 27444,

' La entidad genera informacion

para difundir bienes y servicios:

-plblicos, que se brindan. -

_ '__'La_ir;ifor‘rriatiéﬁ' es-entregada
- teniendo en cuenta jas -

caracteristicas del contexto

~geograficoy. cultural

de _l-;"pobl'acién,:du_ando '

- _corresponda. - . . -

;' La informacion s relevante

se difunde ;.’traducida en:

las distintas lenguas que s€

‘hablan en fa '-ioc'a'ﬁ_dad_. _cuand_b

“corresponda.t o

v Se cuenta €on un responsablé

- de la atencion de jas L
- solicitudes deaccesoala S
.in_fo‘rh'_iac‘iéh _‘pﬂb]icé_' SRR

i .'d_f.f}_:jP!_E.?'I‘ﬁi:_déﬁTﬁan-Spa_rencfl'aﬁ S

Ambo responsables .

_ desarrollan este rol de n_"lane'_ra'

. Ambos responsables s_b‘ﬁ R
‘parte del Equipo de Mejor. o

vilas fﬂrﬁ'éibﬁes deambos -
responsables se incorporaf en .
- oS docu_mentc}s' de gestidn. o

neian a fa Ciudadania en tas Entidades de la Adminisraclen Plblica




7.1 Transparencia de Ia informacién pablica

Laley deTr Parencia y Acceso a la Informacién Publica, Ley N® 27806, sy, modificatoria Ley N°
27927 v su Reglamento el Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, tienen por finalidad promover
la transparencia de los actos de Estado,

7.2 Acceso a ia informacion

La Ley N° 27806, su modificatoria Ley N° 27927 y su Reglamento el Decreto Supremo N* 072-
2003-PCM, tienen por finalidad regular el dereche fundamental def acceso a fa informacién, con-
sagrado en el numeral 5 del Articulo 2, de la Constitucion Politica de Perq.

ntas a fas de entrega, en contextos.y realidades diferentes.
¥ Lainformacion debe ‘ser tra.d-ucida--'a'i_a-!engua:nb'tast'euana que sea predominante en Ja
" zond, para que. pueda ser accesible a mis ciudadanaes. ' '

e tener en .éu-ehta,'que_'_.-et nivel educativo de los solicitantes de un trimite no es

» Hay q

~siempre ef mismo ¥ por tanto, lo que para unos puede ser un procedimiento sencillo, para
. Otros puede tratarse de algo confuso o ininteligible,




Respecto a este sub elemento es importante resaltar lo siguiente:

y La informacién sobre- los servicios no exclusivos debe ser clara '_'y-"sen.c'iﬂ_a 'y utilizar
terminologia que ‘haga posible que la Ciudad’aﬁia._:i.de'nt_iﬂ_qu_e__'IOS-___'s'e__;"vit':io's'..'que'_'s.on: :
encregados por 1 entidad. OGRS T e

y El lenguaje ¥y & forma como e Va a transmitir '_l'a'.__'tn_fqrméc_.ié:n_ debe ser acorde con la

realidad de la .cigidad'a-hia ala que se atiende. -

» La informacion debe ser traducida.a la lengua no castellana, que sea predominante en fa
zona, para que pueda ser sccesible a més ciudadanos. o - -

7.5 Designacion de funcionarios responsables

Referido a la designacion de funcionarios responsables de solicitudes de acceso a la informacion y
responsables del poreal de transparencia estindar. Este sub elemento s€ orienta al cumplimiento
de la normativa ¥ propone que ambos responsables puedan desarrollar este rol, de manera ex-
clusiva y siendo parie del Equipo de Mejora Continua. Asimismo, 1as funciones de estos responsa-
bies deberfan incorporarse &n los documentos de gestion de la entidad, como el Reglamento de
COrganizaciones y Eunciones - ROF. &l Manual de Qrganizaciones ¥ Funciones - MOF o el Manual
de Procesos - MAPRO. Con el fin de generar la certeza juridica de dicha competencia y respon-
sabilidad, lo cual justificaria [ dotacién de recursos. en e} proceso de planificacién de acciones
en ta entidad.
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Capituio 8.

Estindar 8: Medicion y satisfaccion

Esre estandar considera los factores relacionados con

feridos a la atencién de fa ciudadania.

El conocimiento de las expectativas de los ciudadanos sobre los se

la medicién de indicadores de gestién re-

rvicios que presta la entidad

publica es un aspecto fundamental en todo proceso para mejorar la atencién a fa ciudadania. la

medicion de la satisfaccién permitird adaptar y me

ofertados.

v la ertidad reahza_ i« Lz entdad-realiza -
o acrividades de B '_.actmdades de _
o segulmiento dela segulmtento. momtoreo- :
-g atencion a: la c1udadanta 3 ¥ evaluamon '
= ’ . .
E o o Estas-actividades las v_.-Estas actw:dades Ias )
= ~ realiza desde hace - realiza desde hace mds~
238 " menos de un afo. _ deun ano_,.pe_ro___menos "
=3 - S R 5 .de 3"'35031.- o
8% v Se ha establecido '
L indicadores de procesa ¥ Se ha establer:ldo
£ “ylo producto parate - indicadores de msumo,
9 :g ' ~'medicion de ja gestién - -i._'proceso y producm =
E_- g en la atencion de fa. - parala medicion de'fa™
% % : ‘ciudadania (tramites’ - gestion’ enla atenc&én

realizados, bienes o
servicios entregados,
personas atendidas}. :

8.1 Seguimie

"(f__.La mformacmn as
e regtstrada de manera
S nariugl '

28 Rewisar los enfoques de Interculzaridad de Género presentades en la Unidad L {pagina 24}

Manual para Me

odela uudadama

¥ 'La mformaaon es’

‘registrada de- manera'

" electréica (hoja de

cilculo @ aphcar.wo

mformatica)

jorar la Acencidn a t3 Ciudadania en las Entidades de la Admintseracion Piblica

/ ta entidad realiza - :
: _actmdades de segutmlento,
" momtoreo Y evaiuamén

jorar de manera continua los bienes y servicios

] Estas acuwdades las reahza
'desde hace rnas de 3 anos

_Se ha estabiec:do
" indicadores de insurno,

proceso, producto, - -

“resultado e impacto para fa
redicién.de fa gestibn en fa
: 'atencmn da fa. cmdadama

La inf'ormac:on es -

reglstrada de manera -

_electrémica (hoja de caleulo
0 apllcatwo mformatico)

.Lcs md;caclores mcorporan :
- _'et enfoque fntercuitural ¥
L enfoque de genero




82Medicion de la satisfaccidn

La medicion de'fa
‘satisfaccion delda - -
ciudadania en la
 atencién y provisén
' de bienes y sarvicios "
plblicos se realiza = -
midiendn un- indicador
' general establecido -
para la entidad. -~

Ciudadaniaenla
atencién'y provisidn
de bienes y servicias
.~ publicos se realiza -
" . midiendo un indicador
general establecido
 para la entidad.

v Este‘indicador logra

.. aleanzar;al menos,
- un- nivel. medio de
‘satisfaccion {escala

de la ciudadania ~

en-escala cuantitativa),

_ - Se gstablece
“indicadores. especificos
¢ para medir 2 '
- satisfaccion con los
- principales trimites,
“bienes'y servicios |
ptiblicos, '

v 'S¢ considera preguntas
- .. por origen éthico-

- lengua materna en las

29

30

La medicién dela o
satisfaccion deda’ . - .

cualitativa-o equivalente

L (autoidendficacionyy .
. encuestas y estudios de

. satisfaccién ciudadana®,
‘euzndo corresponda.. o

¥ Lamediciondeta . -
. satisfaceign de fa ciudadania
~.en fa atenéién y provisién

de bienes y servicios

"

publicos se realiza

‘midienda un indicador

general establecido para la
entidad,

Este indicador logra
aleanzar, un nivel afco o My
aho de satisfaccidn {escala
cualitativa o equivalente en
éscal'a_-mant_itativa}.

Se establece indicadoras

especificos para medir
la satisfaccidn con fos
principales trimites, bienes

Y servicios pdblicos.

- Se considera preguntas _
por origen étnico (auto-

identificacién), lengua
materna, discriminacidn
émnico-racial y actitudes

‘hatia la diversidad cultural

- er las encuestas y estudios

. de satisfaccidn cludadana?®
- “euando corresponda.

Se puede tomar come referencia preguntas precisadas en la herramientz Cuadernitie B: Instrumentes pars Ia Aplicacion del Erfoque
Intercuitural en ios Servicios Pibiicos, Freha 4: Encuesta sobre calidad de aencién de fa “"Guia para ki Aplicacidn def Enfoque Intercuirural en

la Gestién de los Servicios Piblicos”, Miniszeris de Culoura {2014
Ibidem.



o
&

Ry
nElay 4

 Lasactividades de
seguimiento dela -

Ly

medicién de la gestién

~‘son presentados -

- peridicamertte, ante

el Grgano o unidad -

organica a laque | :

" pertenece la persona
designada como
responsable de la
mejora la atencion ala.
ciudadania.

refacionados con ia”
atencion a la ciudadania

8.3Uso de los reportes de

&
¢ o
o2 § atericion a la ciudadznia
g 888 generan reportes.
gheg T
_ 3-“;.%-% w. Los reportes son. -
L rls. . . - .
5 ¢ 5 - utilizados porfa .
2 e @3 : "
L5 3 ';’_ . persona designada.
Y g come responsable dela
e i mejora de la atencion a
D Eg la ciudadania. .
i 7] :
o 15
v Los reportes .. SR

.. son presentados,
. periddicamente, ante -
S miéxima autoridad - -
- administrativa,

Los reportes son. | .
. utilizados por el equipo -

de trabajo al interior

" de un 6rgano © unidad
. organica, designado
como responsable dela
‘mejora de la atencién a .
la.ciudadania. o

Los reportes -

Las actividades B

) B 1 _a.S. . ctmdadesde
' de seguimiento y. -+

de seguimier - seguimi
_ _:eva'iu'a_cfién_d'e g T
©atencidn ala giudadania,

.. generan reporres. S0 reportesde evaluacion. . -

entoy 'ey_a_‘iiuﬁcién

‘dela atencidnala -

ciudadania, generan

“Los réportes son utilizados
“pér el organc o unidad

organica responsable dela -
mejora de la atencion 2 la

- ciudadania. -

+ Los reportes o
' son presentados,
periddicamerite; arite
{a mixima autoridad”

7 adrviinis '
- ciudadania.,

inistrativa y ante la o

8.1 Seguimiento, monitoreo y evaluacion de la atencidn afa ciudadania

Un proceso regular de sistematizacién y procesamiento de informacion sobre la atencion a la
ciudadania, para evaluacidn y toma de decisiones, permitiréd tener mayor claridad de los aspectos

a reforzan

Es importante que las entidades definan adecuados procesos de seguimiento y evaluacion de la
atencion 2 la ciudadania, para lo que se requiere definir un conjunto de actividades e indicadores
que deben ser monitoreados en el tiempo.

Es importante tener claramente definidos, tanto los indicadores de gestidn, como las instancias a
fas que seran enviados los resultados de las evaluaciones para la toma de decisiones,

Un aspecto clave para la medicién de la gestion en la atencion de la ciudadania (tramites rea-

lizados, bienes o servicios entregados, personas arendidas) es la definicion de los indicadores.

L os indicadores son los datos o conjunto de datos que ayudan a medir jos logros que se planea
alcanzar en un periodo de tiempo, con relacion a los objetivos, a la entrega de productos ylo
realizacion de actividades.
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Tipos de indicadores

[
|

Indicadores de
insumo

[

I
I
]

i Miden los

i
recursos necesarjos :
I

: (presupuestales, humanos y fisicos) para

el desarrolle de un
programa. o politica.

proceso, proyecto,

Indicadores de
procesos

Elempios:  horas  de personal |
consumidas  en g entrega  de -

N - . !
determinado servicio (por unidad de :

Servicio), presupuesto por unidad de |

bien o servicio. etc, .

Miden lo que sucede durante ia gjequcion |

Ly reflefan las actvidades, sus metas, la
| fecha en Ja que se ajcanzar: la actividad
!y los recursos necesarios: miden, tambien,

los cambios inmediatos ¥y los logros

| alcanzados con la ejecucian de actividades.

Indicadores de
' producros

|
|
|
|
|
|

——— ]
Ejemplos: porcentaje de procesos |
O tramites exitoscs o concluidos, |
respecto del toral de atenciones, _!
tiempo promedio er cola (espera), |
tempo promedio por trémite o
atencion, atc, ;

Miden los productos fisicos. Y2 sean bienes |

! O servicios.
| Servicios entregados, ete.

tramites !
bienes y |

Eiemplos:  namero  de
atendidos, nimero de

|

Indicadores de
rasyltado

|

Miden los cambios que se irdn produciendo i’
en fa ejecucidon de proceso, proyecto, |
programa o politica, permitiendo conocer, |
de manera oportuna, si se esci alcanzando |

los objetivos. f'

[
IL_

indicadores de
impacto

Ejemplos: nivel de satisfaccion d_c;_,[
los  usuarios, porcentaje de quejas |
recepcionadas,  por  remas  de |
discriminacién, porcentaje de quejas |
que han sido solucionadas dentro del f
plaze previsto por la ertidad, ete. '

Miden los cambios fundamentales que
s& esperan al final del proceso, proyecto,
programa o politica, y que serdn
reconocidos por la poblacién objetivo,

o

i Indicadores parz
! el enfoque Inter

| cultural
|
e

|
|
|
|

Los indicadores de producto, resultade
& impacto son analizados a partir de la
variable étnica para identificar fas brechas
entre los  diferentes Erupos  étnico-
cuiturales,

8.2 Medicién de

1

Ejemplos:  nivel  de comprensién
lectora en ia poblacién  estudianl |
de fa localidad, nive! de desnutricion |
de menores de 5 afios de edad, de Ia |

iacalidad, etc, J

Eiemplos: nomero de denuncias por -
discriminacién, nivel de satisfaccion |
de los usuarios per srupos étnico-r

culturales presentes en Ia {ocaiidad.l

etc. '
¢ z S

la satisfacciéon de ia ciudadania

de fa entidad. Para mediciones cualitativas, puede ser: muy bajo, bajo. regular, alto ¥ muy alto. Mien-

tras que para mediciones cuantitativas: | -
evaluiciones pueden abarcar diferentes m
orientacion recibida, los tiempos de esper
fa calidad de Ia informacién recibida, los r

muy bajo, 2 - bajo, 3 - reguiar,4 - ajtoy 5 - muy alto, Las
omentos y aspectos del proceso de atencidn, como Iy
3, las condiciones o ambiente del espacio de atencion,
esultados de su solicitud, entre otros,



Estas encuestas también pueden recoger informacién sobre el grupo émico-cultural:'ai cual sa
adscribe o con el cual se identifica el ciudadano, asi como su lengua materna“_.'Esfc; permitird
‘dentificar si existen diferencias étnicas en 12 satisfaccion de la ciudadania, 10-_'.::3:_'6'51'".podria dar a
conocer §i ciertos grupos srnico-culturales estdn teniendo mayores facilidades ‘en la atencién o
si se estd dando casos de discriminacion.

Es importante resaltar [ necesidad de que la entidad aplique, periédicarente, encuestas sobre la
satisfaccion de los ciudadanos que solicitan trémites, respecto.a by informacian que se les brinda;
la ciaridad de 'a misma, los costos de éstosy sobre e cumplimiento de los plazos de atencion.

Desde et punto de vista del ciudadano, la creacién de valor esti asociada a tres componentes
principales™

y La satisfaccion: respuesta emocional o cognoscitiva a determinados atributos que le resuitan
relevantes. En definitiva. la opinian que tienen jos ciudadanos sobre los servicios que presta
las entidades publicas se ve alterada por la experiencia satisfactoria, o insatisfactoria, que se
produce en un momento determinada.

» La expectativa:que tiene ¢l ciudadano sobre lo que debe ser ol servicio. Para lograr satisfacer
Al mismo, se requiere cumplir con sus necesidades. La Gnica via es brindarie un servicio de
buena calidad.

» la experiencia acumulada: sobre a cual se miden los cambios en las condiciones de los ciu-
dadanas, como producto de i2 prestacion de los Servicios.

8.3 Uso de los reportes de medicién de la gestion relacionados con fa atencion a la
ciudadania '

Los reportes de medicion de la gestidn deben ser presentados a fas instancias respectivas al inte-
rior de la entidad, para ia toma de decisiones, la evaluacion institucional y la toma de decisiones
que redunden en mejoras de ta atencion.

~Zairharn, Yalene; Parasurarman.A y Berry. L «Calidad total en fz gestion de saryicios. Madrid {1993).

3] Se puaden anconirar sjemplos de encuestas de este upo, en | "Guia de Servicios Publicos con Pertinencia Culoural”, Mimsterio de Culrura
(2014}
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Capitulo 9.
Estandar 9: Reclamos y sugerencias

Este estdndar incorpora factores como los mecanismos utilizados para la recepcion, registro
y tratamiente de reclamos y sugerencias, el uso que sg le da a esta informacion para la mejora

continua y la forma en que éstas se atlenden y se les da seguimiento.

€asos, 3 trayés dea via ¢ que

" establecidos: plazos de
' Ta c1udadgma haya mezzado o

v Existe unregistro . -respuesta

'.f:perlodtco delos . " '
o temasy’ frecuencra
" -de oturrencia,
. dando: respuesta
.7 alos casos que !o
':_-'amenten

__'def.imc.ios.

3 Es’te rnecam'smo'b'rinda
_atencron espec;a'a Ia

& : ‘sobre discrimi aci
e cah:ulo para el “ - déndose’ respuesta espeuﬁca
' procesamlento de Ia - 'sobr'e ja accién tomada, \
informacién de reclamos yj © como resultado--de 4 mlsma.".
- sugerencias, S

v Seha - -~ v Seha impl;émeht&db-- .+ Seha imp'terﬁenta'do '
- .|mplementado y Yyseebcuentranen-. . | _-_Y se encuentran en
2 .sé énclientraen .funczonamlento, por Io -_-funcmnamrenco, canales
] funcionamientoe - - menos,tres canates de -_ mquPles de recegcu.‘m de
.g' -~ unbuzdnde . - 'recepclon de reclamos . ‘reclamos y. sugerenr.:las '
¢ ‘sugeremcias Y sugerencids (buzc_m. SR (personal, escritos,
@ y el Libro.de de sugerencias, fibro - - "telefomcos, buzén de
Reclamaciones, . de reclamaciones sugerencias, libro de
- de acuerdo con el fisico'y virtvalde -~ - reclamaciones fisico y virtuaf
-E Decreto Supremo retroahmentacuﬁn can Ia - de re’croag__fgm_en;a_cton conla
& CNT 042-2001- -cnudadama) T ciudadanfa) con mecanismos’
E PCM que aprueba ' de seguimiento de atenucn '
& fa Obligacién de. v Existe un PmCEdlm!emO S de los reclamos. '
o E las Entidades del _establecido para atendér _ :
= Sector Péblico . los reclamos y sugerent:las, v _Ex:s;e un prq;gd[m:gnto_ -
g de-contar con dandorespuesta,por . establecido para atender. -
» 2 - unlibreds - escrito, en todos [os casos. . los reclamos y sugerenicias,
.5 . ' Reclamaciones; - .. :._.___Sm er‘nbargo, no estdn . Tl dando’ respuesta a todos los
-3
&
¥
qr .
i
@
2
£
2.
c
|
LI
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=
=
o
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9.9 'Me'cani:sﬁ_'l'o_s de:_rei;qpciﬁn,
registro y tratamiento de
réclamos y sugerencias

v Los rec%amos ¥
_ sugerencias son
.. sisternatizados.

¥ Los rectamos:.
-y sugerencias
.. son utilizados
. para calcular,
- estadisticas’ de
' ':_frecue.nua '

v 'Se establece_ :

Z.propuestas de

. mejora de la-

- atericién; tcmando
- en ciien algurios

- detos reclamos'y

"+ sugerencias. "

‘continua
<

P
CE
-y
L
ol
“
- N
o
e
5
C e
W
-
S
>
g
3
¥
- @
.
™
LN

*

y’prestacién de servicios v
‘con pertinencia cultural?,
_cuando corresponda .

-Se establecen actividades
. paralamejeradela

- atencién, respondlencfo _—
. anecesidadesy . v

‘ Las miejoras implementadas, v
.. tomando como base los.
" reclamosy sugerenmas
. sen-comunicadas'a Ja- -

. citidadanfa en general.

Los reclamos y sugerencias v

son _si'st’ematizados.

: Los rec!amos y sugerenmas
“son utilizados como

mdlcadoras de atencion

o pamcuiandades de la
_-"t:iudadama

_ Los reciamos y sugerencias
- sory considerados cop. w
~ especial atencion a los
. grupos. étnico-culturales,

: cuando corresponda

“Se ciienta con un sistema -

informético de soporte. .
para el procesamiento de'fa

* - informatidn de reclamcs Y

3 sugerenc:as

Los reclamos y sugerencias
- son sistematizados y

analizados, come parte de
un proceso permanente de
mejora continua.

Los reclamos y sugerencias
son utilizados como’
indicadores: de atencidony

© prestadion de servicios con
‘pertinencia cufturat”. cuando
'correspanda. _

Se ha estable::ldo medldas
para la mejora continua de {a

atencién y fa prestacion de
- servicios. -+

‘Las'medidas para la mejora
+.. continua incorporan el
‘enfoque intercultural y el
. enfoque de génere; entre

" otros, en fa definicidn de

32 Revisar ¢l enfoque da Interculturalidad sresentade en la Unidad | {pagina 24,

33 Revisar el enfoque de Interculturalidad presentado en la Unidad | {pagina 24).

34 Revisar los anfoques de Interculturalidad y de Género presentados en la Unidad | {pdgina 24)..

proyectos de mejora*.



v La responsabilidad v Existe una persona” v Existe upr 6rganc o unidad

g o> ~de gestionar . en‘cargada exclgsiv'amgn_t_e--'_ - g'rgénica con funciones ' L
FRR & losreclamosy . - . . delagestiondela.: e_x'c_'_l-us‘n_r'am_e_r}te;_'qri'eﬁt_a‘da-s-.'_a _
25 EE - sugerencias estd . informacidnsobre. . ol gestién de Ja informacion
BEET  Largodel - rechmosysugerencias. . sobrerechamosys o
2 % E.-&a persona designada . I J e j.-:s:'uge'rériti’a_g.l R
) 33 —— r_ésponsablé-- IR e S

& = de lamejorade

o fa atencion a fa

" ciudadania,

9.1 Mecanismos de recepcién, registro y tratamiento de reclamosy sugerencias

£l proceso de atencidn de reclamos y sugereocias comprende las actividades relacionadas con la
recepcion, andlisis y respuesta a los mismos.

Los reclamos y sugerencias pueden darse principalmente a través de: . = -

y Oficinas de atencién (ventanilla, buzon de sugerencias y Libro de Reclamaciones) -
» Portal web (libro de reclamaciones virtual) o al correo electrénico

y Via telefénica

Es importante que las entidades definan adecuados procesos de recepcion, registro y tratamiento

de reclamos y sugerencias, ya que &stos son elementos de retroalimentacién efectuados desde la
ciudadania hacia la entidad sobre la calidad de fa atencién recibida.

$.2 Uso de reclamos y sugerencias para ta mejora continua

En el caso de los reclamos. s importante definir un proceso especifico, que permita no solo la
retroalimentacion de la entidad, sino también fa respuesta adecuada 2 la ciudadania, lo que en al-
gunos casos involucrard la revisién de algunas procedimientos y actuaciones ltevadas a cabo. Con
este fin, se hace necesario el procesamiento, evaluacion y respuesta de las reclamaciones conteni-
dos en el Libro de Reclamaciones de cada entidad, cuya obligatoriedad se encuentra regulada en
el Decreto Supremo N° 042-201 1-PCM. En &l caso del proceso de atencidn de sugerencias, serd
relevante que estas sugerencias sean analizadas por un equipo orientado 2 la mejora continua de
procesos y que evalle la pertinencia de implementar estas sugerencias. |
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2.3 Reéﬁo_nsable de la gestion de fos reclamos y sugerencias

Ei andlisis de
la adecuada
evaluacidn,

siimiento de las atenciones es realizado por el organo encargado de velar por
on de la ciudadania o el érganc o funcionario encargado del seguimiento y

El proceso de seguimiento y evaluacion de los reclamaos Y sugerencias presentados ante la entidad,
debe implementarse centralizadamente; teniende comeo aleance, los distintos canales de atencién,










El proceso de adopcion de las medidas y condiciones para mejorar la
atencién a la ciudadania deberd desarrollarse segiin una agenda de trabajo
que involucre a los distintos 6rganos y unidades organicas de la entidad.

1. Metodologia para formular el proyecto

El proyecto institucional de mejora de la atencion a la ciudadania es el documento que partiendo
de un diagndstico, propone acciones priorizadas que debe implementar la entidad para mejorar la
calidad de la atencién que viene brindande de acuerdo a los estdndares propuestos en el manual.

La mejora de la atencidn a fa ciudadania implica un proceso de tres fases: (i) diagndstico, (i} for-
mulacién e (i) implementacion, seguimiento y evaluacion.

A continuacion se plantean recomendaciones metodolégicas para el desarrollo de las tres fases
y una serie de factores para su implementacion exitosa. El proyecto institucional de mejora de
12 atencién 2 la ciudadania es el documento que partiendo de un diagnéstico, propone acciones
priorizadas que debe implementar fa entidad para mejorar la calidad de la atencion que viene
brindando de acuerdo a los estindares propuestos en ef manual.

1.1 Fase de diagnéstico

Se identifican los desfases existences, en {os estindares de calidad en la atencién, entre su estado
actual en fa entidad y las condiciones presentadas en la Unidad | del presente manual.

A través de la autoevaluacidn que haga la propia entidad, se conocerd el estado en que se encuen-
tra para adoptar e implementar mejoras necesarias en los distintos estdndares que requieren ser
reforzados para alcanzar un siguiente nivel.

Formato de autoevaluacion

Las entidades deben empezar aplicando el “Formato de autoevaluacién de las entidades puibli-
cas en la calidad de la atencidn prestada 2 la ciudadania” que acompafa este manual, ver Anexc -
L. Et mismo que se encuentra automatizado en el "Apl?cativo de Autoevaiuacién de las entidades
publicas”, dispon:ble en: '

hitp://apos.gestonpublica gob,pe/autoevaluacion/
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Se sugiere'seguir lo siguientes pasos:

2. Acciones previas

El resporisable & lider dal Equipo de Mejor Continua®, deberd levar a cabo las siguientes accio-

nes previas:

. > Identificar si la entidad cuenta con uma.(nica sede, o tiene oficinas desconcentradas
| ademds de fa sede central®, ' '

> E personal de fa entidad involucrado en la aplitacién del Formato de Autoevaluacion,

en la sede central o las distintas sedes, cuande sea el caso, deberd asistir a un tller de

sensibilizacién y capacitacion sobre el tema.En este taller; se le capacitars en los contenidos

del manual yen parﬁi’éulan en fa-forma de aplicar el Formato de Autoevaluacion. E} taller

deberd ser impartido por el responsable o lider del Equipo de Mejora Continua o e

_ respohsabl‘e'ldeﬁnido ancério-rménte.

b. Aplicacién del Formato de Autoevaluacién

Si [a entidad cuenta con una unica sede, la aplicacion del Formato de Autoevaluacion podrd ser
asumida por el responsable definido anteriormente. En caso la entidad cuente, ademas, con oficinas
desconcentradas, el responsable definido mantiene su rol y debera solicitar apoyo del personaf
de cada oficina desconcentrada para la respectiva aplicacion del formato de autoevaluacion,

Se debe definir un plazo o fecha limite tanto para la aplicacién al interior de la entidad, como para
el envic de los formatos a la Secretaria de Gestidn Publica.

c. Sistematizacién, analisis y difusién de la informacion

El responsable definido procederd a la sistematizacion y andlisis de la informacian recogida, para
elaborar un informe con fas conclusiones de fa autoevaluacian. Este informe debers estar centra-
do en el estado en que se encuentran los distincos estandares y sub elementos, asi como fa deter-
minacion de aquellos que, en particular, requieren ser reforzados para alcanzar el siguiente nivel®,

>e recomienda que el informe sea presentado a fa alta direccion de la entidad Y que se valide
los sub elementos a priorizar. Ademis de presentar el cuadro de calificaciones consolidadas para
cada estdndar y sus sub elementos, se debe incluir los resultados del andlisis de las calificaciones
e informacion recogida como medios de verificacion junto al formato de autoevaluacidn,

)

?5 En orros casos, podria ser ef responsabla del drgano de desarrolla institucional o d¢ planeamients o de racionalizacian o of que haga sus

£

vaces an iz entidad. Se recomienda qua haya un responsable definido,

=
s 2% . - - ,
3”\;/”/! 3¢ Se debers establacer camo prioricrios aquellos que se encuentren en tos niveles mas bajos.




A fin de que los resulrados de la aplicacion del formato de autoevaluacion y e} establecimiiento de
prioridades para las mejoras de los sub elementos sean ficilmente entendidos‘sa-'-sug:i'ére,ademés

de la calificacidn por cada sub elemento, usar un esquema de intervalos de p ad y colores,

COMQ s Presenta a continuacion.

41.Estandar para  T.1. P'i"ziri'e.a'rhi.e_n;c"es’ﬁmﬁégicé-.}-'@béf’aiiyé =
la estrategld ¥ -4 3. 'Resp_on-sébl_é dé.la-.méj.cifa'de__lﬁ" a{éﬁqié:d_a fa-_tiédédéni'aﬁ !
organizacién T T e Do L e .
o 1.3, Estrategia de c__emUn_it’:’a__c_ién_\cdn'_-.la':'entidad__;_._- o
14 Incentivos y feconocimiento al logro de resuldos

1.6, Gestion de la seguridad ysalud

17, Articulacian intrainstitucional e interinstitucional.

De acuerdo al cuadro presentado, se observa un primer grupo de sub elementos cuyo abordaje es
prioritario (primera prioridad), por estar su calificacion en un nivel menor al basico (calificacion
<1.00, coloreados en rojo). Seguidamente, un segundo grupo de sub elementos cuyo abordaje
es de segunda prioridad, pues su calificacion es superior al nivel basico y menor al nivel medio
(1.00=<calificacion< 2.00), coloreados en amaritlo). Finalmence, un tercer grupo de sub elementos
cuyo abordaje es de tercera prioridad, pues su calificacién es superior al nivel medio y menor o
igual al nivel avanzado (2.00=<calificacion =< 3.00). Estos sub-elementos deberan ser abordados
para ser llevados a un nivel avanzado o mantener el nivel medio ¢ avanzado alcanzado {ccloreados
en verde). '

1.2 Fase de formulacion

Se deberd establecer las condiciones y los términos especificos en los que se adoptaran e im-
plementardn las medidas, atendiendo 2 las particularidades de la entidad y a las normas que, de
manera complementaria, se dicten, con el propdsito de facititar el proceso.

Se recomienda seguir los siguientes pasos:
a. Presentacién de resultados

Se "requiére comenzar presentando los resultados de la Fase de Diagndstico 2 los distintos di-
rectivos de érganos, si fa entidad cuenta con una Gnica sede; y, en caso la entidad cuente con
una sede central y ademas oficinas desconcentradas, se deberd hacer esta presentacion ante los
directivos de drganos de la sede central y directivos de cada oficina desconcentrada. -
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b. Formulacién del proyecto institucionatl

zdentlﬂcar acc;cmes de mejora de Ia atenaon a Ia cmdadama reiaaonadas con los
zstmtos sub eiementos prlonzados S

O pnonzar acciones de me]ora de Ia atencnon a fa c:udadama por cada ob;etwo especifico.

> formular f chas de acczon (ver ejemp!o en el s1gu1ente acapn:e)

b.2 Ficha de accion
A continuacién, se presenta un ejemplo de ficha de accién que muestra fa informacién minima
que esta debe contenar.

1.1 Impiemenmr horar;o corfido y ma; yorde 8 horas enias distintas sedes de atencidn de proced;mlentos
‘administrativos y servicios preatados en exclusividad.

‘Oficina de Planeam:enm be Presupuesto . }
- Oficina de'Personal S '

‘Organos de alta direccién, ase soramiento, apoyo, de linea y desconcentrados de la entidad -

v _lndlcador' Nuevo horario mod fcado y. en operac;on R

-1 eta (Mes ano) Horano ccmdo y mayor de 8 horas




1. Definicidn e zmp!ementac:on de turnos:de atencidn det personak -
2. Aprobacion de.norma que. precisa nuevo horar:o de atencron

3. Difusion de nueve horarloc de atencion

2 meses

Las fichas de accién que se formulen deberdn ser ucifizadas por la entidad como insumo en el
proceso de formulacion del plan cperativo institucional y en el desarrolio de las actividades que
éste Ultimo precise.

b.3 Indicadores y metas

Las fichas de accion precisan indicadores y metas a los cuales se debera hacer seguimiento para
ta medicion del cumplimiento del proyecto institucional. Sobre este Ultimo aspecto, €5 recomen-
dable que los indicadores cumplan con los requisitos de simplicidad, confiabilidad, validez y costo
razonable de la recoleccion de informacién que sirve de base para su elaboracion.

En el siguiente cuadro, se muastra, a mado de ejemplo, algunas metas indicadores

_-S_ist'e'ma de registro.
" deatencion -
presencmifencuest:a
ap!lcada al momentc_
de'ta atenczon

Al menos el 60% de los N° de usuarios(as).
| usuarios(as) no esperard  atendidos en menos da 15
‘més de |5 minutos para “minf N® total de usuarios/
ser atendido.__. A __asat'end_idqsxt_()(}' L

- : S|stema de re istro
N" de Yo mos resueltosz’. i g
e y seguzmlento de.

N° totai dé reclamos X IOO_'_

"Se soluclonara el
95% delos rectamos
: FactlbieS. R

B 95% da las lamadas e llamadas que se. -
: amende en menos de’ 15

se a{ti:rl?gesr; i: drz:no_s seg. IN" total de |Iamadas
g X IOO

-Sistemna de medu:ion
Cide tiempos de .
: -'.atencxon telefomca :

~atencidn recibida.

td}\;:.' f&iilzfszif jee N de'usuahios(a's) Y E.ﬁcﬁ'est.a_._de. S
declara satisfecha con la satlsfechos(as}f N° totat de - satisfaccion de
a - usuanos(as)x 100 R 'Lisuar_ioS(as)

Al menos el 70% de las . N" de respuestas evaiuadas.
respuestds. a consultas; - - -~ con nota; superior a F5/

serd evaluado con- nc:lta N" toral de usuarlos(as
o supertora T consuttados x100:-

Encuesta de’ e
i satfsfaccion de
usuarlos(as)

Fuente: Elaboracién propia.
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implementacion, evaluacién Y seguimiento

Comprende. opcién e implemeéntacién de accjones Para mejorar la atencién a la ciudadania
correspondientes-con lo formulado en el proyecto institucional. En paralelo af desarrollo de las
acciones establecidas, se debers reafizar of seguimiento y evaluacion a cumplimiento de las meras
precisadas en el proyecto institucional,

El responsable definido debers llevar a caba las siguientes acciones:

» Convocar, en forma periddica (mensual) a2 los. distintos  érganos y/u oficinas
-~ desconcentradas que fideran las acciones - establecidas Para que reporten el avance.
- Asimismo, estas reuniones periddicas servirdn para incorporar los ajustes, necesidades ¥y

S Ireqyel"imi-én_tos detectados.” - o _ _ _
> Elaborar, en forma periddica (trimestral), reportes de seguimiento al cumplimiento ‘del
T prayecto institucional, orientado al cumplimientc ‘de los ‘estindaras y sub elementos
_establécidos en ef Manual para Mejorar ia Atencidn a la Ciudadania, B _
}'-.Pi'e'__sen'tar a la Alta Direccién de la entidad,’en forma periddica (trimestral}, los reportes-
. de seguimiento al cumplimiento del proyecto institucional. '
» Elaborar, anualmente, un repor-te_ de seguimiento y evaluacion de log resuitados
alcanzades ‘en Iz implementacion” del, Proyecto iristitucional formulado, Fste reporte
. -permitird determinar cusles sonlos objetivos que se pudieron alcanzar y que podrian

- ser replicados, asf co me aquelios otros que no pudieron ser concretados.

2. Factores de éxito a considerar en el proyecto

En la presente seccion, se identifican una serie de aspectos que complementan el establecimiento
del conjunto de medidas y condiciones para asegurar un servicio de calidad, en sintonia con los
objetivos planteados por el presente manual,

Existen factores recurrences que pueden ser aplicados a cualquiera de las dimensiones de!l servi-
cio descriras en este documento. Por esta razdn, es importante que los responsables de impulsar
y desarrollar fas medidas los tomen en consideracian,

Los factores de éxito propuestas”, bajo la forma de recomendaciones generales, supopen ac-
tividades, metodologias Y caracteristicas aplicables a cualquier medida, orientadas a mejorar la
atencién a la ciudadania y Cuya descripeion se presenta a continuacidn:

37 BOZA, BEATRIZ. Manual de Buenas Pricticas Gubernamentales. bima: Ciudadanes al Diz {CAD), 200¢.



Pensar en procesos

y El personal responsabie de desarroilar fas. medldas ¥ asegurar las condacaones propuestas
debe articutar sus esfuerzos bajo la premlsa de que’ fodos: son parte del proceso- de
‘mejora de 12 atencmn a %a cnudadania y que su mtsmn prmcnpal es [a de serv;r a la misma.

Vision sistémica

> Las me;oras en Ia atenmon a la c1udadanta son parta de un proceso dmamrco e interactwo

‘que’ invoiucra dwersas éreas de fa entidad g, mcluso‘aigunas 1nst1tuc1o' j

que la \nsron traducnonal es que una me]ora este central zada’ en' _ n are especmﬁca de una

mst;tuc:ton y en un grupc reducsdo .de funmonar;os. ]

» la mplementacxon de. me]oras esta mﬂuencrada por todo un con;untc de fac.tores que

involucran diversas areas, dentro ¥ fuera de fa orgamzac:on. Por ello tener una visién
sistérnica contribuye 2 alcanzar el objetivo, por la via de tomar en: cuenta a todos los

actores involucrados ¥ comprender fas distintas relacnones Y e.fectos de est__os sobre la

entidad y‘ sobre todo, respecto de ia ctudadama.

Diagnostico

»Enfa lmplementamon de me;oras de ia atencwn a. ia ctudadama, se hacen ewdentes. _
“cuellos de botelia” que deben ser resueltos En-este sentldo se t:enen que: crear' nuevos
servicios, a fin de cubrir carencias, utilizar mejor. los' recursos mejorar los mecamsmos de
informacion, dsversn‘" car los canales de azenmon entre otras medidas, lo que requ;ere de

un proceso de diagnostica ¢ que debe ser reahzadc de’ manera lmpostergabie

» Uha primera etapa del proceso es. |dent1ﬁcar el recurso o la necesndad puntual de los

ciudadanos ¥ verla como una 0portumdad de me]ora, es decm |dentsﬁcar' un prob!ema_

.necemdad o carencsa y sobre esa base, estab%ecer sus causas y sus posnbles soluctones

Determinacion de objetivos

) Los: obletwos san smportantes porque permiten estab!ecer metas que gu1aran a[ equtpo'

- de traba;o en’su quehacer cotidiano por mejorar Ta atenc;on a la caudadama. S

Y coherentes. o

Los ob]etwos deben estar espeuﬂcados en L uR peﬂodo de tlempo y ﬁ]ados en termmos_ -
- concretos y practlcos, ﬁn de que no sean soio una declarac:lon de b_ enas mtencmnes.'
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- Los ob|etzvos deben estar ortentados a resultados alcanzabies, medtbies, motwadores.' '

am perapE a1t



S .1_:_';?_;_:Qb;:et_:i_.\_gg's::d;_eb_e_n. é's‘_ta’b!'e{:_ér_se_eh. térmirios atmigables, es decir, con palabras sen cillas

7 €O '":ke_'nSi_b_ié_s_-.fLQS'_ges;:tdrgsf'_de:'la_ mejora o fos lideres def proceso de mejora deberdn
~asegurarse de que todos los involucrados comprendan los objetivos propuestos..

- “Todo "él?"éq_'ui'p_b-_de::t'ra:baj_b_:débef S'_aber*- a d_éndé_se- dirige y las metas que quiere lograr.

" Parasoes convenierite quetodos los intégrantes del eq uipo participen de las reuniones

donde se establezean os objetivos. can el fin de generar una mayor motivacién para
obtener mejores resukados. o ' ) -

= Al momento de redacear los objetivos, deben tomarse en cuenta factores internos

como las capacidades de los funcionarios, las fuerzas que Jos motivan y desaniman, el

 prestipuesto delainstitucion, eec. o |

= Los objetivos deben: estar alineados con los objetivos institucionales establecidos en

Dificultades y aliados

- ‘Es'probable que, durante el proceso.de mejora, se presenten dificultades que hay que saber:

> Resolver; en sumomento, para no retrasar e avance del mismo. Asimismo, y para superar

- @stas di_f_iciu_!_tad-es,_se'-deberé'.'recurri'r al apoyo de aliados que pueden ser miembros de la
entidad 6 externos aella. . '

~¥.Una de fas prine
. Instituce

ipales dificultades 2 enfrencar sule provenir del interior de fa propia
P nirent |

relationada con a resistencia al ‘cambic: por parte de sus funcionarios

encontrard 2 los principales aliados dentro. de la misma institucién. Esto se hard mas
. hotoria st el proceso recibe apoyo.de faAlta Direceidn o de otras dreas (comunicaciones,
sistemas;eec). o : Lo

» Una. dificultad  de- otrc ‘tipo ‘es -qae,' muchas ‘veces, los ciudadanos no saben cdmo
demandar los servicios que requieren. En este caso, el perst;né!:_qu-e- esté en contacto con
el ciudadano debers 'ha_ce'i-" una serie de preg_UntaS & involucrarse, de manera individual,
con él,a fin de obtener [a informacion precisa delo que éste necesita.

Equipo humano
= 3 El equipo :ﬁﬂm_anjd- esa "Ca’iis_a_;_sustéht_'o y motivacién del désarroil_o de las méjoras en la.
- ‘atencién a fa ciudadarifa. Si éste 10 esté comprometido con los objetivos y orientado. 4

R - -ia;-s-'-_'necési'daza.éis'ffde"ja ciudadania, serd: dificit implementar con. éxite fas medidas. Para ta

S eleccion def é&;gi’poﬂ'que'i'mp!em"ent_é] las mejoras, se deberd tomar en consideracion lo

siguianeer oo T e T T TR TR TOReracion




- Se debe tratar de un eqmpo mult;disaplmano.' conformado 'por'pi"ofesio'nale'sz"COn.
diferentes perfiles (abogados, economlstas,lngemeros ecc} ' '

- Ef equipo debera estar conformado por personas, de d:stmtas jreas de fa mst;tucmn.

—~ Este eguipo deberd compartir los mismos valores y conocer el proposn:o coiec:tWO'
saber por que existen, conocer su roi dentro del grupo y tener sentldo de per.t_enen_c_:a. :
a éste. - : T

- Este eqmpo debe rec;bir fas. facultades (empoderamlento} para toma

- decisiones Y
'_actuar en el momento exacto el e

- Debe haber una comu ntcacnon efectwa aI mtenor del eqmpo y este :d;ebe_fa" ser-flexible,
es dec:r, tener buena disposmon ante los camblos.._ L el

- &l equ:po debe responsabihzarse por tos resultados del proyecto y reconocerse y
" valorarse respecto. de los logros alcanzados. ' - :

- Es importante identificar al lider del equtpo

Caracteristicas del lider del proceso

y hder del proceso deberd:

- Fomentar objetivos amb[mosos creer ﬁrmemente en. el proceso Y estar convem:fdo.
de su &xito. Debe estan permanentemente motwado para poder mspn‘ar y mantener_. -
motwado a su equnpo de trabaio. o ' =

— Dar e e;emplo de su compromlso af eqmpo de trabajc.

- Establecer las responsabthdades de cada msembro del eqmpo —en chalogo con e!!os—-,’
asi como fos entregables de. cada uno Y el cronogr'ama de este px‘oceso. o

- -Ser ei prmcxpal responsabie de mfcrmar sobre tcs avances cie! proyecto ante ia Aita__ -
_Dlreccaon. i o '

- PI‘OPiClar an’ adecuado chma organ;zac:ona[ y crear las condictones y ahcnentes" par_"a.-_"'
que m|embros con dtferentes backgrounds expenenua o conoc:mtentos pued_ah
* trabajar. ]untos ' 2 : RN S

- Aclarar las normas internas del equo y resolver ios confhctos que se presenten
- Desarroﬂar valores enel eqmpo Y re'rorzar su moraf su comprom;so y su conﬁanza. -
— Saber escuchar promover Ta parttcapac;on real de sus mtegrantes ¥ entrenarios. o

— Poseer diversas habthdades (pensamlento estrateg;co orientado a resuitados‘-
m_terpersona!_es). ' : Lo
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Eleccion de tecnologias

> Cuando ef equo de traba;e estlme necesar[a la ut:llzacmn de piataformas o herramrentas
tecnoicgscas avanzadas s -'convemente que: -

_- Ei encargado de tecnologtas de '_a mformacxon a de s:stemas deF ina, exactamence
R que se esta bus: ande 'pa_' ] msmuczon y, en: caso de necesxtar ayuda, es conventente '
2 tor. experto en el tema : : g S

- Se anahce, dependiendo de. Ias nece31dades !os costos )r beneﬁc:os dei desarr'ollo

_' mterno y externo-del. software ol herramlenta tecnologlca Si se decidiese contratar

una soiuczon tecnologtca externa se tendrs que evaluar s propuestas existentes en

el mercado. Sa Se optase por la solumon interna, habrg que evaluar la necesidad de
'--'reforzar eI Area deTecnoiogias de la Enformaaon o de sttemas

e 'En caso sea necesano se tendra que capacrtar al persona! en. el campo de IasTecnoiog:as
de Ia lnformac:on para eI uso del software Gla plataforma :mp!ementada. o

> Una vez que se haya :mp!ementado Ias soluc1ones tecnologlcas €5 mdlspensabIe lnsertar
en fa cultura organizacional e reconomm:ento necesario a los smtemas autcmatlzados
As:mlsmo, se debe realizar ei mantemmlento y las actuahzacmnes pertmentes a la
plataforma [S; so&ware mstalados

Duracion

> Toda rne]ora s€ desarroﬂa en un’ proceso que se reahza en un periodo determinado.
- Para efectuar- el control de estos. p!azos se recomlenda e[aborar un crcnograma con [as
' _.':actrvrdades a reahzarse ylos tlempos establ ecrdos para éstas. Este eronograma tiene que:
'_ser ﬂeijfe enel sentldo cie que, conforme se vaya desarroilando el proyecto se pueda

. vzrzar Ias actzvtdades y ios pIazos a f‘ in de obtener me]ores resuItados '

Control de la gestién del proceso

» Ei control de gestuon estd orientado a velar por eI cumplzmzent:o de las actlvrdacies y de
!os ob;etwos Para ello, se debe tener en cuenta fo s:gulente

- Reallzar un segunmrento permanente de las actlwdades que se realizan, De ese modo
R si. afguna esta faflando 0 se estd demorando ‘mds de lo pre\rlsto se podrd tomar las
. acciones correcttvas a ttempo Este segmmiento seré hecho por los encargados del

'-'.._'equrpo de traba;o ' . . oo




-

Realizar reuniones perlodicas de traba;o. dEbidO a que éstas representan un. mecamsmo'
efectivo. de seguimiento. Por medlo de éste, cada. responsable mforma sobre ‘el
cumplimiento de sus tareas y. metas Io cuai contribuye al cumphmientc de los t;empos

y etapas de los procesos

Evaluacién de resultados

4 Los resultados se m1den ccm ios mdlcadores establec;dos a} 1mc1o del pmceso. Los :

resultados son eI refle;o de lo. ocumdo durante el proces" ¥, Si
obtendra optlmos resultados, '

¥ se actud con. ef‘ uencm, se

) Para evaiuar fos resultados se puede segu:r'las 51gu1entes paur.aS' S

Elaborar un informe de ios resultados af f‘ nal del proceso para def‘ mr !o alcanzado y'
establecer las mejoras respectivas.

Soficitar fa participacion de todos los actores. mternos (eqmpo) Y externos (cmdadama) '

~en la evaluacion de los resultados. Las opimones de dwersos grupos ‘con. dtferentes

perspectivas enrlqueca el respectivo andlisis.

Aungue los resultados se miden mayormente con mdlcadores prev;amente establecidos,
existe algunos casos en ios cuales conviene evaiuar ias percepciones de los mvolucradbs,.'
lo que puede hacerse a traves de encuestas de percepcmn S

Sistermatizacién de la experiencia

> Por la. pmpsa naturaleza dindmica ciel proceso es necesar'lo documentar Io reaitzado por‘ mas -

que tome tiempo hacerlo. Esto llevaré a que ios factores posntwos puedan mstrtuc;onallzarse

y fo que empezd coMo un proyecto pueda transformarse en un hébito de traba;o Ademis,
este documento servird de referencia para futuros procesos Y, por lo-tanto,deberia contener :

recomendaciones de fo que se debe y no'se debe hacer en ciertas ctrcunsl:am:ias.

» Es recomendable que no se espere dema51ado para generar la respectwa documentacmn y,

por el co_ntrano. ésta 5e inicie apenas se concluya con. Ia :mplementacron de la mejora

Reconocimiento del personal

» E reconocimiento al per.sohal_es. un mecanismo para ihcentivarlo. Para eifo se plantea las

srgmentes sugerenmas

s

Reconocer fas exper;encnas exitosas del persona! eﬂcnente Esce se sentxra orgulloso de
su trabajo, :nvolucrado con los DbjetIVOS mstltuaonales Y motwado para hacer las cosas
cada vez mejor. ' - : '
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B ipo: de reconoc;mlento @l Ia ":o c!el personal dependera de los i recursos de Ia

: : -_-}-]nstntucron ¥ de Ia :magen que se- quaera proyectan Pero; sin duda; un reconocrm;ento

e -_}-'.pubhco s;empre serd. blenvenzdo ‘por minimo que sea. La idea es que el personal perc:ba
- 'que su !abor es vaiorada ' :

Incorporacian del enfoque intercultural

Ckas mcor‘poramon del enfoque mtercultura[ en Ios procesos de. presta,c:on de servicios y

atenc:on crudadana ‘garantiza que tcdos los crudadanos y cmdadanas de nuestro pais
e 'e;erzan sus derechos, en cua?qu:er entidad del Estado. Por ello, es fundamentaf promover el
: reconocimiento posmvo de ia dwersadad cu[turai de nuestro pals y prevenir todo tIpO de
.-'-.-dlscnmmacmn etntco raczal '

. i» Para Iograr este ﬁn, es: necesarlo !o s:gurentE'
- identn" car Ios grupos etnzco—cufturaies de la enttdad

~ Incorporar la expectat;vas, necesrdades y concepciones de desarrofio de los diferentes
grupcs etmcc—cuiturales enla atencién cmdadana Y prestacidn de servicios.

» .Lograr una- comumcamon accesible a fos diversos ciudadanos,y pertinente a su lengua y
trad:crones. o '

» Capacmarysenmb:f:zar al personaI sobre drscnmmaczon diversidad cultural y competencias
: mterculturales. L

> .-'Generar" mecamsmos para ia denunc;a de casos de dlscrzmmacmn

: b Desarrollar pmtocoios para una atenmon con pertmenma cu!turai y sin dlscrtmznacmn










Instrucciones

La funcidn del presente formato es la de facilitar la autcevaluacion de las diferentes entidades
publicas con relacidn al cumplimiente de los diferentes estindares y sub elementos asociados,

relacionados a la calidad de la atencidn prestada a la ciudadania.

Se propone aplicar una escala de 0 a 3 puntos para identificar el estado actual en el que se ubica
la entidad con relacién a cada une de los sub elementos y sus diferentes niveles. A cada sub ele-
mento, se le asignard un puntaje:

O puncos L entidad no ha alcanzado el ivel bisico propuesto,
b punto La entldad haalcanzado elmvel bas:cc '.
2puntos  La entidad ha alcanzado ol n'i'vgl. me__d_i._c);

3 puntos La entidad ha alcanzado el nivel avanzado.

La aplicacién del Formato para la Autoevaluacidn deberd ser conducida por el responsable defi-
nide. Se deberi hacer de manera independienté para cada sub elemento que abarca el estindar,
a fin de obtener, como primer paso, un puntaje que & asocie al estado de desarrollo que le co-
rresponde. Es importante destacar que no existe un orden de importancia para los distintos sub
elementos y que se puede estar en distintos niveles de desarrollo en cada uno, aun cuando sean
parte de un mismo estandar.

Sé pueden tener dos escenarios:

1. La entidad tiene solo una sede (sede central, no tiene oficinas desconcentradas®®).
El ejercicio es realizado para fa entidad en su conjunto, un solo puntaje final en cada sub eie-
mento.

2. La entidad tiene una sede central y otras sedes (oficinas desconcentradas). El
ejercicio es realizado para la sede central y cada oficina/érgano desconcentrado de atencién
al ciudadanc y provision de bienes y servicios publicos. El puntaje final serd el célcuio del pro-
medio de puntajes obtenido por sub elemento (3, de puntaje de cada oficina oficina, organo
desconcentrado y sede central/nimero de oficinas, drganos desconcentrados y sede central),

imvoiucra las oficinas desconcenteadas en = territario, asi corne también los distintes locales en los que se distribuye Iz organizacion que.
por motivos da #spacio. Ro $& concentran en un solo lugar

it
o

B I T
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)
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Por ejemplo, para el sub elemento “'Canel presencial” v en el caso de tratarse de una
- Municipalidad q_u.e_'cuemta con una sede central ¥ una oficina desconcentrada. se debers avaluar
- dos calificaciones, una por cada sede; luego, s sumari las calificaciones y se dividird entre dos,
Bl resultado de este promedio simple serd el puntaje final,

Er cualquiera de los dos escenarios, una vez calificados todos los sub elementos de las distintos
estandares, se procederd a sumarlos, a fin de obtener un puntaje total, Lo anterior permitira
identificar en qué estado se encuentra la entidad y servira para la identificacién de aquellos sub
elementos con espacios de mejora a ser desarrollados en el Proyecto institucional para Mejorar
la Atencién a fa Ciudadanta,

Este efercicio deberd ser realizado de manera anual y los resultados de su aplicacion, con los
puntajes finales por entidad, deberén ser registrados en el formato de autoevaluacién y remitidos
a la Secretaria de Gestién Piblica de Ia Presidencia del Consejo de Miniszras, en el ptazo que ésta
establezca.

A continuacion, se presenta el formato que comprende cada uno de los estandares con sus sub
elementos u elementos orientadores, el espacio para &a calificacion y puntaje final v los medios
de verificacién, de donde se podré obtener la informacion.




Formato de autoevaluacion

1.1 Pl_a_neamiehf_qi.- o
‘estratégicoy

/. Plan Estrarégico Institucion
. _ Plan Oper:m\fo ]nstltucwnaI
:;'_'F’resupuesto lnstltuclonataprabado g
¢ Incorporacion del énfoque intércultural )
- o R _ s o o yde género.en Jos pla.nes de Ia ent:dad '
1.2 Responsable de T -+ v Norma de demgnacion B
la mejora de la ' - R v Documentd de gestidn que asigna
atenciénala

 funcidh & un organoffuncsonarlo (ROF!'

ciudadania MPPy e
1 3Estrategia de o -_Pian de’ Comumcac:on aprobado
comupriicacién ;on v Plan’ Opemtwo Institucional -
la cnudadama _ v Productos. comunrcac:onaies e!abcrados
o ' v thcorparacién del enfoque intercultural

y en la estrategia, planes Yy productos de
_ _ comunicacian.

{4lncentivosy . . . . . 7 w. Documento.de reconcmmiento
reconocimiento . Lo o “individual o colectivo ) . _
al logro de o B W Docurnento de reconoeimiento . - - '
resultados . R ": nacional yfo mternacmnal

o o % -._Dlrecﬂva mstltucronal de
. S " reconocimiento
15Gestibndeta . o oo i v’ Plan operativo msutuc;onal _
' Calidad . Lo ' : v Documeénto descnptwo de'la iniciativa -
TR - orientada a lamejora de |2 calidad de
. la atencién ala’ ciudadania (pol;tlca,
0 directiva,: resolucion, ordenanza, ett:) -
v Doclimenta de disefic det Slstema de’
- Gestitn de'ls Calidad.
v '-'Norma lnst:tucsona[ que aprueba el
. procesg. del StStema de Gesuon de Ia
- Calidad _ _
" Certif'-:amon de calldad del prc:ceso de :
‘atencién 2 la CIUdadama :

1.6Gestion de la o . T “w Dccument.acmn del Sistema de Gesuon"
“Seguridad y Salud T e de Ia Segundad y Salud en eITraba]o S

v Regjstro del Sistema de Gest:on de

" Seguridad-y Salud en el Trabaja

- Plan Operativo. Instltucronat

v Norma institucional'que aprueba el

- Sistera de Ge tio 1de I Segurldad y i

i Salud e .
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1.7 Articalacién . - e
- intrainstitucionaf e
interinstitucional - . |

2.1 Mdentificacion de
 fas necasidades -
-y expéctativas, -
para segmentar
. ala ciudadania- _

- institucional o interinstitucional -

Documerrto descriptivo de la iniciativa
de articuiacion intra-institucional o

* interinstitucional _
Norma institucional que aprueba

fa ini¢lativa de articulacidn intra-

[nstrumeritos utifizados para recoger
necesidades y expectativas de la

- ciudadania-usuaric -

_P_arémetrosfcriterio_s_.para la

- segmentacion de la ciudadania
aprobados . - - :
- Decumento de los tipos de publico

- objetivo identificado

‘22Mecanismes - - -

. yespaciosde . -

. participacién -

. cludadana para _
“lamejoradelos

“ servicios pablicos

3.1 Canaf presenc:al

32Canal telefénico

para fa mejora
. pablicos . :
v Documento descriptivo de las _
- Fnejoras concretas implementadas en

.'i'Mazé'ria?-fOtogréﬁco o de video de}

‘v Identificar grupos étnico-culty rales
. dela localidad o Jurisdiccion y sus

necesidades.

- Documento- descriptiva y norma -
JInstitucional de los mecanismos ¥

espacios de participacian ciudadana
de los servicios

los servi

canal presencial

-Dacumientofs) o normafsy
institucional{es) que precisa{n) las

sedes de atencién al ciudadane,

" horario de atencién, ventanillas para

realizacién de diferentes tramites,
acceso g informacion, recepcién de
quejas y reclamos atenciéi bilinglie
corresponde),

{si

Plan Opei'z(tivo Institucional
Material fotogrifico o de video del

canal telefénico
Documento(s) o norma(s)

Institucional(es) que precisa(n) el
numero telefénico o central

telefonica,

linea-dedicada o cal] center, asi coma

- el horario dé atencién al pliblico

atencidn bifingtie (si carresponde).

' Plan operativo Institucional



3.3Canal virtual _ ' o ' v Portal institucional acrualizado
' © v Poral habilitado para solicitar
- informacién, presentar quejas,
reclamos, sugerencms denuncms entre
. otros ' L
v Correo(s) electronlco(s) _
- institucionales para; recepczon de
" 'constiltas y entrega de- tnﬁormacmn -
- _reiacxonada a tramite y/o. bienss. y

pard
o .pagar fos ‘derechos del mxsmo
v Plan. Oper‘atwo lnstltuqonai

34 Canal mévilo A 2 Material fotografico o de video de. -
itinerante S © .+ atencién de trimites o entrega de
: - - - bienes y servicios pubhcos fuera de Ia
‘entidad o

'_v"-Documento o faterial descnptwo
;.- decampafias de promocidn-o ferias’ -
- itiherantesicoi atencién blilngue (5|

: corresponde) L :
v Plan Operativo Insntucmnal '

41 Cond:c:ones ::del
‘espacio fist sico para .
_ laatenicién. ala
 ciudadania .
S - (mesz de partes :
: perrmte el accesa
a personas' dtscapaatadas plataforma
. de-atencién con ventanillas para
- plblico’ segmentado ete.) - :
v Certlﬁcado de snspecczon de Defensa
-Gl : =
v -lnstrumento de dlagnéstlcc sobrea.
adaptacnones que requiere A
~ infraestructufa de los espacios S
- -de atencion c1udadana y servicios
- plblicos. R
" v Plande mantemmlento de
) |nstalacrones
" Procediriento para mantemmxento .
sde. mstalacmnes aprobado :
Informe de auditorfa interna.
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4153nahzacmn e * ¢ Materiaf fotogrifico o.de video
mapa de nesgos- e T gy documento descriptivo de
' EP L TR - sefializacién {réwlos/grificos/
paneles), mapas de ubicacion, ,mMapas
.. de riesgos, planos © carteles.
v Evidencia de la aplicacién de medidas .
- de control de los pr‘tnmpales resgos
idendficados y acciones correctivas

'4 3 Eqmpamlenf,o
Coparala atenc:on
B i dﬂ_{a_ Cludadaﬂla- :

‘Material fotografico o de video
'yz’o documento descriptiva de
.. equipamiento disponible para |
o atencidn,y’ prowsmn de bienes y
U servicios: : :
" v Inventario de equi parmento (PCs
.- fotocopiadoras, escaner, equipos de
+ . telefonia.y comunicacién, equipos
para atencidn de los servicios, equipos
de asignacion de turnos en el drea
de atencion o sisterma de colas,
. televisores, équipos multimedia)
v Plan de mantenimiento de
equipamiedto
v Procedimiento para mantenimiento
de equxpamlento

51Orientaciéna la

acid v Nora asrgnando personai d
. ciudadanfa

orjentacién a Ja cludadania
____Documentc de gestidn que asigna
- funcién a un funcionario o servidor y
---_'_'_'preqsa requmtos {MPP)
v Material fotogrifico o de video

- ylo documento descriptivo de
implementacién de omentacron ala

R _ _ ciudadanfa
52 Pagos vineculados L o v Material fotogréfico o de video y/o
alos tram:tesy P o documento descriptive de “caja”
servrc:os Lo LT o v Evidencia de-posibilidad de pago en

- entidades bancarias
. é-'_-PortaI mstrtucronal perrmte hacer

‘" pagos enlinea - -

v Evidencia de mecanismo de servicio
i de pago. medfante teiefoma f';a o
_".'_celuiar .

v TUPAG mdncando medEDS y Iugares de

pago 3




5.3 Protocolos de -
atencion de
tramites, bienesy

servicios pu_bhcas B

5.4 Trato preferente,

equitative y
con pertinencia:
cultural

55 Simplificacion
administrativa .

6.1 Perfil dei puesto

6. Zinduccmn Y .
capac:tacion del
personal

la mformacmn
pubhca

g Norma institucional que a.prueba.

“por SGP . - :
s Nermas que apr'ueban
o 'procedlmzentos smpltﬁcados

v Norma i inStltUCIOna que aprueba MPP
T _aprobado _ o .

71 Trahs.pai"eﬁcia’de .

.' pubhcada fa infor < o
' la publicacién en el(}cs} diario(s) de _

- acuerds A Ia mfraestru ura de Ea
localidad < o
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Protocolos y metodos para atenqon
defa ciudadanfa-

v Documento de Gestlén que asigria

furicién a un funcronano o servidor y

- precisa requisitos: (MPP}
v :Evidencia de que personai de atencidn -
| maneja !engua(s) que & hablan enla

focalidad -

Documento de gestion que asigna

~ funcién a un funt:tonarlo o serwdor Y

- precisa requisitos (MPP) .

-Evidencia de que personal de atencion
. -maneja 1engua(s) quese hablan en Ia

- localidad -

~ Directiva mst:tucmnal de Lraro

- preferente y equitativo -

v TUPA actwalizado. ¥ aproﬁado

conforme a m_etod Iogias aprobada,s

Sy anual) zncorporando el temdticas -
_ “sobre el enfoque intercultural.”

v Maternai fotograf‘co o de wdeo y!d -

wo de actlwdades

mayor: circulaci
‘otros medics dé

_ Iocaildad




74 Transparenc:a-de_ S
la mformauon AT
publica -

72Acceso aia
lnformac:én B

7.3Informacién.
. sabre los _
' procedsmrentos
: admlmstratwos
- . y-servicios
‘' prestados en
© exclusividad

74Informacién - .
- sobre los semans-; .
. no excluswos ol

7.5 Des:gnacloh de
‘funcionarios
re_sponsable; :

8.1 Seguimiénto,
- ‘monitorea Y-
" evaluacién de e
© la atenciéa : a Ia

-cmdadama '

Direccién electrénica (Imk) del Portat

- de Transparencia Estindar donde estd
- publicada fa :nformacmn

Direccidn electronica {link} del portal
de Intarnet de la entidad donde

- esté publicada kx informacién bajo el
-enfoque de datos abiertos

: '_;-_-Direccron electrénica (ink} del portal -
de’Internet de la: enndad donde se

" ubica &l formato: - .

v Direccién e!ectrénrca (Imk) del portal
- da intérnet de la entidad donde

se ejecuta el mecanismo virtual de
presentacién de fa soficitud

Directiva vigente que aprueba e

procedimiento de atencion

‘Macerial fotografico o de video ylo
- documento descriptive de TUPA,

formularios yfo informacién sobre
sustento fegal ¥ técnico disponible

~ en-lugares visibles, asf como su
“traduccidn a lenguas de la localidad

Portal ms:n:uczonal con informacién.

 actualizada y formularios sobre

procedimientos administrativos y
servicios prestados en exclusividad

Material fonograf‘ ico o de video y/o

- documento descriptivo de TUSNE

en lugares visibles, asf LOMo SU-

- traduceién a lenguas de la localidad

/- Portal institucional coninformacién
-actualizada sobra servicios no

- exclusivos . :
Normas de desfgnacién de

- responsables ¥ eql.upo de mejora

. ‘Tontinua: .
v Documents de- gestlén que asigna

- funcién a un funcionario o servidor y
__precisa requisitos (MPP) -

¥ Plan Estrateg;co Institucional que
- precisa indicadores -
+ Plan Operativa Instltucscna{ que :

precisa indicadores -

' Libros o archivos con registros

Documento descriptwo del aplicativo

‘informético. - -
“friformes.de evaluamén de resuftados
& impacto’



82 Medicién de la
satisfaccion de la
ciudadania

83Usadelos =

reportés de
medicién de
la gestion
relacionados a
laatenciénala
ciudadania

2.1 Mecanismos
de recepcidn,
registroy
tratamiento - -
de reclamosy -
sugerencias

92 Uso de reclamos
y sugerencias
para la mejora
continua

9.3 Responsable de -
- la gestién de-
la mformac:én
sobre reclamos y
sugerencias

Manual para Mejorar la Arencién 2 la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Pubhca

v Plan Estratégico Institucional que

- precisa indicador de: satlsfacmcn dela
ciudadania. ' :

v Encuestas y estudzos de satisfaccmn

. ciudadana : SR

e lncorporac;on defa vanable de auto-
'_-_.:dentlﬁcacmn étnica en’ encuestas 2

- estridios. « -

v Reportes de med:c;on de la gest;on
v Dotumentos & evidencla de
" presentaciones ante mixima
" autoridad: admtmstratwa Y ante la
c:udadanfa '

v Material fotogrifice ¢ de video
" ylo'documento descriptivo de
_ mecanismos de recepcidn, registroy
_ tratamiento. de reclamos y sugerencias
" (buzén, libro de reciamacrones f'su:o y
- virtual) : S
v Portal msutumonal hablhtado para
“retépcidn de reclamios'y sugerencias
v Registro de reclamos y sugerencias
. ¢ Reporte de segulm:ento de atenc:ion
© " dereclamos y sugerencias
- v Norma institucional que aprueba _
rhecanismeo de recepaion, registro y
|- tratamiento de reclamos y sugerencias

v Documento de sistematizacién de
reclamos y sugerencias -

v Indicador(es) establemdo(s) sobre
reclamos y sugerencias-

v Registro o reporte delos reclamos y
sugerencias recibidos -

‘o Proyecto institucional para. melorar Ea :

atencién a la ciudadania o

v Plan operativo institucional con.

' actividades de mejora continua -

v Norma de desrgnacron
v Docurmentode gestion, que amgna
funcién a un organoffuncmnano '
(ROF/ MPP} . TR
v Norma institucional que aprueba'.“
", mecanismo de recepcion, registra y
- tratamiento’de reclamos sugerencnas '_




Scbre ia'Base dei puntaje total obtenida, y para efectos de la autoevaluacion. se considerars que

el grado ded;

rroflo de la entidad, con relacidn a fa calidad de la atencién a la ciudadania, puede

ubicarse en diw de los siguientes niveles:

Incipiente

0-24
puntos

- que componen los distintos estindares. Las acciones relacionadas a mejo-
. rar fa azencién a fa ciudadanfa no responden a un enfoque sistémico, sing .
- & acciones aisladas. :

Bisico

25-418
puntos

La entidad pablica ha implementado acciones esporadicas para mejorar la :
- aténcién a la ciudadania, encontréndose en un punto en el que la mayoria ;
. de los sub elementos se logran a nive! bésico y algunos alcanzan el nivel .
' medio. Dependiendo de sus capacidades y caracteristicas institucionales, -
2 entidad podrd migrar a un estado intermedio en el que consolide y -
_avance con relacion a algunos sub elementos. '

Intermedio

49 -72
puntos

 La entidad pablica ha implementado acciones periddicas para incarporar
.Ja mejora a la atencién a la ciudadania dentro de las estrategias institu-
clonales. Gran parte de los sub elementos evaluados que componen ios -
. estandares se logran a un nivel medio y algunos se encuentran en un nivel
‘avanzado, siendo excepcional a situacién de aquellos que se mantienaen .
“en of nivel basico.

Avanzado

73102
puntos

La entidad publica ha implementado acciones permanentes como parte .
' de un proyecto de mejora de la atencién a la ciudadania con un maxime !
- aprovechamiento de las Tecnologias de la informacidn ¥ con un enfoque
. de servicios orientado a la ciudadania. '










Objetivo

Estandarizar la atencién que se brinda a los ciudadanos cuidando que se curap
calidad establecidas en las diversas entidades publicas. ’

Etiqueta de conducta e imagen institucional

a. Recomendaciones generales

N Mantener ssempre un tra:o respet os_
dela famillar'ldad de} trato dxaﬂc

b En todo momento. !ievar el unlforme hmp S

dtjaEiidarrighfeﬁz'_a-_rﬁreé[éao_.I;p'lgh_cf:h_é_;fb."fn'qﬁfcrénd-d-3.’"-
el pin de ldenttﬂcac;on. L BRI S

> Al comumcarse entre ei personal se debe en’ cuenta* .
- Acercarse a la persona’ para comumcarse d{rectamente oa traves de ia hnea telefomca
~ Mantener un trato amical y respetuoso. '

No esta permltldo grltar o levantar ia vozr para ser escuchado. _
b Evvcar mantener las manos en ]os boisdios y tocarse con frecuencaa ei rostra o cabeilo.

» Mantener una postura er'gmda No eSta pel‘mltldo apoyarse en la pared de fa entrada, en
las coiumnas o pasmos. 5 :

» Ser dlsc:p{mado, esto no szgnn" ca estar serio smo por ei contrarro ser y estar alegre Yy
aseqwbie e o ' L

R Ceder el paso en eSpeual ! las mu]eres anc:anos y d:scapacrcados. '

> Mantener mempre los cabellos ordenados pelnados % su;etados, ev:tande» tener cabelios o
. en la cara-Los ganchos o accesor:os que sean colocados en el cabe[lo deben ser de
preferencia, ¢ en ccfor negm o azu[ manno._ o ' F o

¥ No estd permztado comer en el 3 area de traba;o

- ¥ Sdlo estd permlttdo consumlr ahmentos (no beb:das alcohollcas) en ei area de comedor'

» Asearse manos y rostro despues de Ias horas de refrlgerlo,antes' de re ornar al moduio
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b. Recomendaciones para el safudo

_ )
>

.}

__>
>

Mantener contacw ViSLIaf en todo momento

Mantener una postura f irme, pero re!ajada

Mantener rostro sonnente Q- de invitacién, Un rostro amable calma a fa persona
nerwcrsa ayuda a esperar al que tiene prisa y suaviza a algu:en que viene a quejarse.

Tener cmdado que fas manos estén srempre limpias y no sudorosas.

EI per'senal de atenc:on debe segmr fos s:gurentes pasos para saludar al c;udadano

Cuando eI cmdadanc”se acerque al modufo cie atenaow

";;' - Sl se s:enta mmedlatamente pmceda a m;c:ar la conversac:on:

=S espera a ser‘ mv;tado a sentarse, mwteio a sentarse en. !a s:lla del modulo ¥ despues

:_-6

._--':preguntas

1mcse una. conversac;on. -

-'-- SE extrende_su mano para un safudo mas formal extender la fmano recrprocamente.

r

des:p s mc:ar conversacuzn

. Sa espera:que se le salude extendiendo Ia mano Jmme el sa[udo extendlen.do la mano y
_._despues mh:le una conversamon. L

: _!mcrar*[a conversac:lon con un saludo de reconoc:mlento de t:empo“Bueno dias™,“Buenas
~tardes’

33

“Euenas ncches ;e mmedratamente des;:ues dar la bienvenida “Bienvenido(a)”.

. Ident:ﬁcarse 1nmedlatamente con su primer nombre, esperar‘ a que el ciudadano dé
~SU. nombre y 0ptar por:un trato de usted, Evitar en lo posible los tn:ulos formales de

SQHOI”, SEI‘IOF&, senorzta }CWER &T.C.

-_Inwtar a[ c dadano a que exprese Ia razon de su ws:ta con fas s:guzentes opcrones de

uedc___yudar!o?f,gDe jué manera puedo semrlo? '

:'__gEn.'-"u' lé pus e:_o_ayudar?;’{En que le puedo servnr?

‘No- esté per. __ldo sa udar de Ia srgwente maner*a

L _-'-' 3‘ ¢Para _que soy bueno[buenal

- f‘.'.:dA que ha ventdo usted? o |

- 'gQue qu:ere hacer’

e Que pasa senc'./senora’

" _H.ofa :




c. Recomendaciones durante el servicio

» Tener muy en cuenta Ia amablhdad dlscreaon y, sobre todo, la educacson

» No entablar, conversauones muy casuales o mt;mas que afecten 1a '.productmdad de Ia
gestson que se necesata reaitzar Y. que pro[onguen el t:empo de ate

» Promover un didlogo amlgable que haga sentxr al csudadano(a) b;envemdo(a) y comcdo(a)- _
para reaiszar Ia gestron : o EORE o .

¥ El asesor de serv;cao debe segun' I’os stgu;entes pasos para conducw Ia conversac:on con -
el c1udadanc. - o : : _ -

1. Dejar en todo momento que Ia persona se exprese y se sxenta & gusto No mterrumpar
fa conversacién del cmdadano, Prestar atencién y degar que el c1udadano termine; de'_'
expresar sus necesrdades preguntas. quejas, mqunetudes entre otros y atender !a _
“documentacién que el c1udadano cra:ga sies necesar:o S : )

2. Tener cu:dado con, el }engua}e corporal mm:mizar los gestos fama s y corporales

3L Mantener contacto v:sual s:empre que corresponda

4, Ewtar en todo momento hacer consuitas a otre asesor de serv:cno en caso este-:
atendiendo a un c;udadano a fo ser. que sea ef Superv:sor o Cosrdinador,Sies necesario .
una consutta a otro asesor; esta debe’ hacerse via telefonsca. sin ret:rarse dei modulo, '
no ser que sez extremadamente necesarlo '

- Ser puntuat en !as respuestas, ewtando ser cortante..

'_'_'Ewtar contestar con preguntas. -

"_.Comuntcarse en"-'_' )

- SN - N

"Consegum- = |
mfcrmac:on brmdada

10. Realizar fas pausas adecuadas para dar pQSlb[]{dad de que Fa persona_ ntervenga

11. Si cuando' se estd atendjendo a un ciudadano suena. el telefono, ped:r drsculpas ala
visita, descolgar y presentarse atender la lamada de acuerdo al ‘protocolo de atencion.
telefonica. No interrumpir la conversamon para atender liamadas por el celular o telefono

- fijo, de indole pérsonal.

- 12. Encaso no tener una solucion mmedlata derivar o buscar apoyo pero s;empre tener Ia'
o premisa que toda demanda debe ser’ r‘espond:da. : o '
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El asesor de- servicio debe '_evitar- retirarse de su médu'o durante a atencidn al ciudadano,
siempre debe estar su atencidn y su esfuerzo enfocado en el cudadano(a). St tuviera que
retirarse pare poder proseguir con el irdmite a realizar proceder & rotificario al cudadano,
por ejemplo, “necesito sacar una fotacopia de su documenta para proseguir con la gestidn del
tra’m’it’e. Por fa\}or.id-eme un momento-, con su permiso”,

So{o se puede ausentar del moduio errtre atendidn de cudadznas; es dedir se finaliza con la
gestion de un cmdadano(a) 5e espe 2 que se retire del modulo. y se pone en pausa el sis-
tema de admlmstrador de co!as R '

_ iNu_nc'_a.-au'_sént'arse_-del.'.rhc_’;cl_uf-o-_du'ﬁantle.1._'a,-aienci.én' af ciudadanel. -

d, Recomendaciones para la despedida

AI termmar la gestlon con e!(la) c1udadano(a} despedlr ai mlsmo can’una sonrisa cdlida,
recordando!e que su presencsa ha sndo rmportante para ncsotros y esperando que haya sido

de su agrado

Cusdar"ia 'entonac:on, !a expremon mrrar a Ios olos.

;'_-';!dentlﬁcarlo por su. nombre ofreczendose para posterlores requerlmtentos

fSer ‘muy. cortés cuando la wsma no ha s;do ef‘ icaz, pidiendo d:sculpas o enfal:lzando aigun
--.'punto de la re.-5puesta (por ejemp!o donde lo denvamos) '

'Transmlt:r snempre ia sensacuon de que se ha hecha todo lo que esta en nuestras manos

- Despedtrse d:c;endo que se esté muy agradec:do y si existe algun material promocional,
[entregarlo El asescr de servicic debe’ entregar el formuitaric de Encuesta de Servicio

~al Ciudadano {por elempio, FOO1- GCA) mdicandole al csudadano(a) dénde estin los
' -'buzones Debe decir lo s:gwente.“Muchas graczas a usred lo invitamos a participar de la

Encuesta de Serwmo al Czudadano creada ceon el proposn:o de dar un mejor servicio a

ol cnudadama. Lna 3 vez evaiuado e% serwcm por favor depos;te I encuesta en el buzén de
: _cahdad ublcado en B IR : :

E[ anf tnon(a) tlene {a responsabilzdad de desped:r s:empre a todos fos c:udadanos que
--"_._ise retlran del locat de la sugmente manera '

""} Asmtlendo y sonnendo se pmce e.aI saludo de sahda mlcrando la conversacién con

el reconoc:mianto de tlempo (manana tarde o noche) Buenos chas Buenas tardes o

Buenas noches

' -'1 }: Asmtlendo Yy sonriendo se procede al saludo de sallda mlaando Ia conversacuon comn
"-"Muchas gracras por st v1s:ta que tenga Ud. un buen dla



Atencion de reclamos

a.Acogida del reclamo

¥ Ser empirico, es decrr ponerse en ei iugar del usuano-cilente para lograr empatla Y saber' g
como eéste se suante €en ese. momento (aunque no- estemos de acuerdc) Mostrar que. B
tiene 1ntares en su caso y que no. es una moiestia. . ' '

¢ maihumorado yfcs aJterado tene’r
' pac:enc:a. recordar‘ que un- Ciudadano(a) alterado' muchas veces. no logra expresar con -
claridad su probiema, se confunde O nousa, fas paiabras adecuadas. '

» __Mantenerse ablerto no enganchar con- e!.cmdadano:

» No interrumpir antes de que termine de exphcarie s pmb[ema con exacrztud escuchar
y preguntar todo lo necesario para comprender e |dent1f car el nudo del probiema_ n

» Aunquela persona grlte, incluso que se exceda en las palabras no tratar de calmario con
frases como: “ne grite” o. “cdlmese por favor” Delar que se exprese 4 pensar que no es
contra una su. encio, mo contra fa mstltucnon.._- o )

» Errores frecuentes en- esta etapa..

F’et:iu~ al cmdadano que se ca[me

Buscar excusas, lntentando expltcar por que ccumo dzcha sntuacron

i

- Discutir sobre- qmen tlene 1a razon

Alterarse,subir Ia VOZ hacer otr'as cosas mzentras el cmdadano mam{" esta su molestla -

b. Determinar la necesidad — escucha activa

» Establecer en forma c!ara Es conﬂlcto .gqmen?,gcuando (_dOI‘IdE’ y tCOFﬁO? Especn"car o
cada uneo de ios aspectos de la situacion para poder brmdar una. sc[ucwn adecuada af
través de preguntas cerradas ' L : : R

» Demostrar mteres anotar Ios puntos relevantes y recapltular sobre 10 dlcho al partlr:
de las notas. Es necesarlo que ei cliente se saenta gscuchado, de’ esa forma sentird. que_-_. "
su 51tuac10n estd * en buenas manos . Utihzar‘ frases'comO' “Entiendo su probfema o- a
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<. B(:squféda de la solucidn

¥ Asumn‘ ei problema planteado por el. cmdadano como pmplo‘

" ._")_"._.En caso de ser necesamo, pedir d:sculpas.Aceptar errcres no: qu:ta autondad sinc que

_ ) o{rece com“ anza Y res;::onsabllldad enla tarea Aunque ne haya sido su error, usted se est
i ._;d!sculpando d nombre de }a mstltuczon y no en forma personal por lo tanto, tampoco
- ."_."'responsabihce a terceros

S Tratar de buscar una squc1on de comun _acuerdo ofrecer al c1udadano(a) servrrle en todo
" lo que. este a} afcance, aun asr [a soiucton de su probiema no ref‘era dlrectamente asuy
ambtto R L o . : .

R4 _Ser precrso, Ias respuestas evasxvas poco c!aras d:latan el Pr‘_olbi_ema yno éyu d?h{ a mejorar
el estado de anfmo def(de Ia) czudadano(a) ' T S

. Cumphr ) prometldo Cuando se establece un acuerdo,y se ofrece Una respuesta o plazos,
es necesano cumphr lo prometldo a ﬁn de prevenzr ta generauon de un problema mayor.

N En €S0 no sea pomb[e sciucmn alguna poner i dzspos:cxon el Lnbr'o de Reclamac:ones y
orxentar ai cmdadano para que reglsa*e su reclamac:on '

d. Percepcién que puede tener el ciudadano

» Sus expectat;vas no se satlsfacen medlante el serwczo que recibe,’

>:Se encuentra disgustado con ‘otro: Asesor de Serwcm q_ue. le atendié mal y asume que
' usted [o vaa atender de Ia m!sma forma. -

o -Esta cansado o agob:adc por su SItuacmn SJen e que nadze lo ayuda. o

. ")"_f'Se 51ente wctlma de as cnrcunstanczas generales, siempre me at:enden asi..

o _'fSIent :q_ue si no reacc:ona en forma brusca no !o van a atender. _
S Slempr‘e rec:ibe pmmesas que no'se cump{en.. IR
¥ 'Se le trata con mdlferenma y falta de corte31a (actftudes de desagrado vio. pre]ulcms)

o '.>.__Pr=mero se Ie dlce una cosa y luego otra

-k No es escuchado._
¥ Se ie dlo una respuesta r‘ap;da, pere deﬁc:ente

. _-Se !e averguenza por sus reclamos 0 por algo que ha hecho en forma mcorrecta.'-

-.:--'_'__.__ESe re agredro y se dlscute con el

0N _No sa tlEﬂe exper:encra en mane;ar ei tlpo de s;tuac:on que prese'nta, de forma répida y _




Atencion telefonica

a il contestar un llamada

» Responder rapidamente‘ Contestar el teiefono a,ntes def tercer umbrado
» Evitar contmuar alguna conversac:on cuando se esta prémmo a contestar el telefono

» Contestar & iniciar fa conversaaon con un saludo de reconocimiento de tlempo “Buenos
daas",“Buenas tar-des” “Buenas noches 13 |nmed1atamente despues, dar la blenvemda

» |dentificarse mmed!atamente con su prlmer nombre. ..~5usana e saluda,gEn que Ie puedo '
ayudar? Al saludar ser espontaneo, hablar con voz ciara ¥ pausada.

» Una vez que ei cmdadano expresa su necesrdad soincntar el nombre.

» En caso ta flamada deba ser transferida al modulo de uria entldad mdlcar ai cmdadano “Sr. .
- Sra.Srta.su liamada seréd transferrda ai asesor de serwc;o que | Ie brmdara ia mformac:on _
requerida. :

b. En ¢aso sea necesario dejar a un ciudadano en espera

» Informar a el{le) ciudadano(z) el motivo por el cual va a ponerlo en espera.

» No dzsponer del tiempo del ciudadano, permitlr que el decida si desea esperar o prefiere
llamar mas tarde ' S

» No de;ar en. espera a un ciudadano por mas de 30 segundos De ser necesano retomar
el liamado mfor'mando al cxudadano la causa de ia esper‘a ' '

> Al retomar e! Ilamado, cornenzar S|empre con ei nombre del cmdadano._ -

¢.Al transferir una llamada

b Transferir solo aqueilas Ilamadas que no pueda atender
» Asegurarse de. cenocer el uso del telefono para transferir llamadas

» Antes de transferir el llamado mformar a e!(la) cmdadano(a) la razén por Ia que Io vaa
transferlr ' -

> A su vez, ai transferir' la Ilamada esperar a que el companero la atxenda 1nformar el '
nombre dei c:udadano Y el motlvo de Ia Iiamada. _ .5-{ ; DR '

» Al recsblr una Hamada transferida en pmmera mstanc:a presentarse Elamar al c1udadan0 ﬁ
por su nombre y vern“ car, con una breve resena, la mforma :on que ha recrbido. :
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d.Transmitir mensajes

» Sies necesarlo tomar un mensaje, escribir el nombre del ciudadano que llamé y &l teléfono
al cual debe responder ¥ enlo pos;ble el horar:o en ef cual debe realizar el ifamade.

} Descr[bir en forma clara, el mensa;e,

y Repeﬁz-rﬁ Eo- q_ue_ escribid para verificar si comprendié correctamente.

e.Al terminar una llamada

> Agradecer al cnudadano su llamada.f‘Graqas por llamar a.. ,que tenga un buen dia”
B En caso de ser necesario un segulmlento, tnformar 2 et(!a) c1udadano(a) |

r Conf‘ irmar ¢l teléfono para poder concaccarse con ei{fa) c1udadano(a}
s Hacer una pausa, '

> Es_pe;ar que el ciudadano cuelgyue antes que usted.










Q.:'

b

g
R

Acto administrativo: declaraciones de las entidades que, en el marco de normas dé derecho

publico, estin destinadas a producir efectos juridicos sobre fos interes bligaciones o

derechas de los administrados, dentro de una situacion concreta.

Atencién de calidad: proceso encaminado a la consecucidn de la satisfaccién total de los
requerimientos y necesidades de los usuarios de determinado servicio,

Administrado: persona natural o jurfdica (ciudadania) que participa en el procedimiento
administrativo.

Autoridad administrativa: agente que ejerce potestades publicas que conducen al inicio,
instruccion, sustanciacion, resolucion o ejecucidn de los procedimientos administrativos.

Buenas practicas en servicios de atencion al ciudadano: politicas, acciones y sistemnas
que una institucion implementa para mejorar su relacién con la ciudadania, con la finalidad de
garantizar calidad en la informacién brindada y en el trato ofrecido, para asf prestar un servicio
aportune con eficiencia, cordialidad y efectividad.

Calidad de atencién: percepcion que el ciudadano tiene respecto a la prestacion de un
servicio; que asume la conformidad y fa capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Canales de atencién: medios ¢ puntos de acceso, a través de los cuales, la ciudadania hace
uso de los servicios provistos por las entidades publicas. Incluye espacios del tipo presencial
(oficinas y establecimientos), telefénico (call-centers), virwual (plataformas web, e-maif) y movit
(oficinas itinerantes).

Capacidad de atencidn: incluye los aspectos relacionados con el proceso de produccion
de bienes y servicios publicos, asi como la infraestructura necesaria para el desarrollo de los
procesos claves de la entidad piblica, vinculados con la atencion a la ciudadania.

Competencia: conocimiento y expariencia que el individuo demuestra en la ejecucidn de
ciertas tareas y/o en la solucidn de problemas.

Competencia intercultural: conjunto de habilidades, conocimientos y actitudes que le
permite a una persona comunicarse e interactuar apropiadamente con personas de diferentes
culturas. asi como entender sus cosmovisiones. En términos précticos, implica el aprendizaje
de nuevas patrones de comportamiento, de aprender a mirarse y mirar al otro con respeto y
adquirir capacidades para aplicarlos en los espacios adecuados®.

Discriminacién étnico-racial trato diferenciado, excluyente o restrictivo, basado en el
origen énico-cultural (hdbitos, costumbres, indumentaria, simbolos. formas de vida, sentido
de pertenencia, idioma y creencias de un grupo social determinado) y/o en las caracteristicas
fisicas de las personas {como el color de piel, facciones, estatura, color de cabello, etc.) que
tenga como objetivo o por resuitado anular o menoscabar el reconocimiento, goce a ejercicio
de los derechos y libertades fundamentales de las personas en la esfera politica, economica,
social y cultural.

39

Término extraido del documentea “Servicics Publicos con Perdnencia Cult.uraI,GuEa para la Aplicacidin del Enfoque Intercultural en fa Gestion
de los Servicios Pablices™, Ministerio de Cultura (20H).
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» Eficacia: capacidad para lograr el efecto que se desea o se espera.

» Eficiencia;.uso optimo de los insumos {menor uso de recursos o mayor alcance, utilizando

la misma cantidad de recursos) para la obtencién de fos resultados deseados.

Enfoque de interculturalidad: herramienta de anglisis que propene el reconocimiento de
las diferencias culturales, sin discriminar ni excluir, buscando generar una relacion reciproca
entre los distintos grupos étnico-cuiturales que cobabitan en un determinado espacic (GIZ,
2013; MINCL, 2014). Esto implica para el Estado, incorporar y asimilar como propias las
diferentes concepciones de bienestar y desarroilo de los diversos grupos étnica-culturales
en la prestacién de sus servicios, asi como adaptar los mismos a las particularidades socio-
culturales de fos mismos.

Enfoque Intercultural en la Gestién Pablica: proceso de adapracién de las diferentes
instituciones, a nivel normativo, administrative y del servicio civil del Estado para atender, de
manera pertinente, las necesidades de los diferentes grupos étnico-culturales de nuestro pais

Estindar de atencién: modelo o patrdn que permite definir, previamente, las caracteristicas
bésicas de los procesos de atencién dirigidos 2 {a ciudadanfa,

Grupo étnico-cultural: grupo de personas que comparten una cultura; es decir, comparten
un conjunto aprendido de formas de pensar, sentir y hacer. Estas formas compartidas de ser
se expresardn en estilos de vida, creencias particulares, pricticas o formas de hacer ciertas
actividades, valores y formas de conceprualizar su bienestar. Ademis, estos grupos tienen una
experiencia histdrica compartida™.

Incentivo: estimulo que se ofrece al personal, seglin los resultados que éstos obtengan en
el cumplimiento de un determinade objetivo o meta. Puede ser monetario o no monetario.

Indicador: magnitud que permite medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos
en el desarrolio de una actividad, proyecto u otros similares. Puede ser cualitativo o cuantitativo.

Induccidn: proceso cuyo objetive es familiarizar al personal nuevo con la misidn y visidn de
fa entidad. Este proceso se efectiia antes de iniciar e} trabajo para el cual ha sido contratadao,
con la finalidad de minimizar los errores que puedan ocurrir por desconocimiento de los
objetivos principales. funciones, entre otros.

Interculturalidad: proceso de didiogo y aprendizaje que busca generar relaciones de equidad
entre diversos grupos étnico-culturales que comparten un espacic,a partir del reconocimiento
y valoracién positiva de sus diferencias culturales®,

Libro de Reclamaciones: documento de naturaleza fisica o virtual, en el cual los ciudadanos
podran registrar sus reclamos o quejas sobre la atencién y los servicios ofrecidos por las

entidades de la administracidn pablica, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto
Supremo N° 042-201 |-PCM.

Término extraide del documente “Servicias Publicos con Partinencia Culeural, Guia para ta Aplicacion del Enfoque fntarcultural en fa Gestign
de fos Servicies Publicos”, Ministerio da Cultura (20 14}

Término extraide del dacumento “Servicios Piblicas con Fernnencia Cultyral, Gum parafa Aplicacion del Enfoque Intercultural en fa Gestian
de los Serviclos Piblleos™. Ministerio de Cultura (2G#4).



Mejora Continua: esfuerzo realizado por las instituciones con ef objetivo de alcanzar niveles
mas altos de eficiencia y eficacia, manteniendo su competitividad en e sector que participa.

Meta: resultado cuantificable que se busca alcanzar en un periodo de tiemipo. Implica fa
definicion de qué se desea lograr, en qué cantidad, en cudnto tempo y con qué calidad.

Objetivo: resultado que se desea o necesita lograr dentro de un perfodo de tiempo especifico
{valor aspirado). Los objetivos son exprasados en términos cualitativos y deben ser claros,
realistas, desafiances, mensurables y congruentes entre si,

Pluriculturalidad: término que hace referencia al reconacimiento, por parte del Estado, de
la existencia de diversos grupos étnicos dentro de su territoric™.

Procedimiento:secuencia de acciones y actividades concatenadas entre si que, ordenadas en
forma logica, permiten cumplir un fin u objedvo especifico predeterminade. El procedimiento
tiena un inicio, desarroila un conjunto de actividades y tiene un término o resultade. En un
procedimiento, cada accion o actividad se justdifica en la medida que aport “valor agregado”
en ¢l servicio o producto final que se debe entregar a los ciudadanos.

Procedimiento Administrativo: conjunto de actos y diligencias tramitados ante las
entidades puablicas, conducentes a la emision de un acto administrative que produzca efectes
juridicos individuales o individualizables scbre intereses, obligaciones © derechos de los
administrados.

Proceso de seguimiento y evaluacion del proceso de atencién: comprende las
actividades propias del personal a cargo de velar por la calidad de la atencidn a la ciudadania.

Proceso de reclamos y sugerencias: comprende las actuvidades relacionadas con la
recepcidn y andlisis de las sugerencias presentadas por los ciudadanos vy, en el caso de {os
reclamos, su procesamiento y respuesta.

Protocolo de atencidn:constituye el conjunto de orientaciones conductiales y actitudinales
minimas necesarias para el personal que se desempefia en procesos de interaccion con la
ciudadania.

Queja por defectos de tramitacion: expresién del derecho del ciudadane de solicitar una
correccion en fa marcha de su tramite, a fin de que el expediente sea tramitado con celeridad,

Reclamo ¢ queja: cuando el ciudadano manifiesta su molestia ante una mala conducta del
personal gue atiende, una demora en el servicio o una falta de atencidn. Se materializa a través
del Libro de Reclamaciones fisico o virtual.

Servicios publicos: comprende e! conjunto de servicios proporcionados por el Estado, con
contraprestacion y sin contraprestacién.

Servicios pablicos libres de discriminacién: servicios pablicos donde se brinda un trato
igualitario y de respeto a todas las personas, independientemente de sus caracteristicas™.

Exrraide del decumente sobre enfoque intercultural de la GIZ (GIZ,2013).

Térming exrralde del dacumence “Servicios Piblicos con Pertinencia Cultural, Gufa para la Aplicacidn del Enfoque Intercultural en la Gesticn
de los Servicios Publicas™, Ministerio de Cultura {2014).
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» Servicios piblicos con pertinencia cultural™: servicios plblicos que incorporan el

ultural en su gestion y su prestacion; es decir, se ofrecen tomando en cuenta las
ticas culturales particulares de los grupos de poblacién de fas localidades en donde
se interviéhie ¥ se brinda atencién. Para ello, adaptan todos los procesos del servicio a las
caracteristicas geograficas, ambientales, socio-econdmicas, linglisticas vy culturales (practicas,
valores y creencias) de sus usuarios e incerporan sus cosmovisiones y concepciones de
desarrollo y bienestar, asi como sus expectativas de servicio®.

enfoque nt
caracteri

Simplificacidn Administrativa: principios y acciones derivadas de éstos, que tienen, por
objetivo final, la eliminacién de toda complejidad innecesaria; es decir, los requisitos y pagos
exigidos deberdn ser racionales y proporcionales a la prestacidn efectiva del servicio (tramice).

Tecnologias de Informacién y Comunicacion (T1C): elementos y técnicas utilizadas en
ef tratamiento y la transmision de las informaciones, principalmente de informatica, internet y
telecomumnicaciones.

Tramite documentario: proceso de recepcion, registro y distribucién de la documentacién
ingresada a una entidad publica, preducto dei inicio de un procedimiento administrativo
(trémize).

» Ventanilla Gnica: canal de atencién donde se permite realizar varios tramites y servicios

relacionados a un proceso o sector de una o varias entidades piblicas en un sola espacie fisico
o virtual, lo que permite agilizar los tramites vy facilitar fa atencién e informacion a fa ciudadania

Puede encontrarse mis elementos en [z herramienta “Orientaciones para la Atencidn de servicios pablicos con pertinenc cultural”, de la
Gula para [a Aplicacidn del Enfoque Intercuitural en la Gestidn de los Servicos Piblicos™, Ministerie de Cuitur {20t4).

Términa extraide del documents “Servicios Pablicos con Pertinencia Cultural, Guia para fa Aplicacion del Enfoque tnterculturat en fa Gestidn
te fos Servicios Publicos”, Ministerio de Cultura {2014).
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