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I. OBJETIVO :
Establecer lineamientos que perrmfd 1.’ ia |
ciudadano, por parte de las servndoraa y a@}"
Binacional Lago Titicaca (PEBLT), a tr_ S
telefénica.

. dei !a calidad de atencion al
“piblicos del Proyecto Especial

FINALlDAD

o Administrativo General y sus modificatorias.
2. Ley N° 27658 Ley Marco de \noaw nizacion de ia Gestion del Estado.
.Ley N° 27408, Ley que* %tataem .:-aranuon preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias, nmos Liltos ma;,'_ores en lugares de atencion al
publico., modificada por la Ley 3¢ g

4. Ley N° 27050, Ley General'd;-. ?a “ersona con’ ﬁiscapamdad

. Decreto Supremo N° 023-87-MiFRE, que uea e! Proyecto Especial Binacional
Lago Titicaca

. Decreto Supremo N° 008-90-RE,c aiiﬂca como Prdyecto Binacional al Proyecto
Especial Binacional Lago Titicacz A

. Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCil,-.que aprueba el Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las Enudades de la Administracion Publica.

. Resolucion Ministerial N° 332-2017-MINAGRI, gue aprueba el Manual de
Operaciones del Proyecto Especial Binacicnal Lago Titicaca.

. Resolucién Ministerial N° 545-2014-AG, gue aprebd-la Directiva Sectorial N° 003-
2014-MINAGRI-DM, denominada- “Normas parawa ‘Formulacién, Aprobacion y
Actualizacion de Dlrectlvas &

3.10. Resolucion Ministerial N° 161 701! \/‘is;, _,«Di‘\/l que aprobd la Directiva

Sectorial N° 01-2017-MINAGRI-DM, de mm.nada ~.Protocolo de Atencién al
Ciudadano en el Ministerio'deAgriguitura_y Riego™.. .

IV. ALCANCE
Las disposiciones contenidas en Ia pleseme cmec,uva son de cumplimiento obligatorio
para todo el personal funcuonarlb vy servidores - publicos del Proyecto Especial
Binacional Lago Titicaca, bajo Ia mﬁdandad dei Decreto Legislativo 728.
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V. DISPOSICIONES GENERALES

wouoife B
;\\d‘hw ape"a
S MINAGRI
PEBLT

9: 2

5.3.

5.1.

Definiciones

Atencién de calidad, proceso encaminado a la consecuciéon de la satisfaccion
total de los requerimientos v necesidades de los usuarios de determinados
servicios.

Canales de atencién, medios o puntos de acceso, a través de los cuales, hace
uso de los servicios provistos por el PEBLT. Incluye espacios de tipo presencial
y telefénica.

Libro de Reclamaciones, documento de naturaleza fisica o virtual, en el cual
los ciudadanos podran registrar sus reclamos o quejas sobre la atencion y los
servicios ofrecidos por el PEBLT, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM.

Protocolo de atencidn, constituye el conjunto de orientaciones conductuales y
actitudinales minimas necesarias para el personal que se desempefa en
procesos de interaccion con la ciudadania. - ]

Persona con discapacidad, la persona con discapacidad es aquella que tiene

una o mas deficiencias evidenciadas con la pérdida significativa de alguna o

algunas de sus funciones fisicas, mentales o sensoriales, que impliquen la

disminucién o ausencia de la capacidad de realizar una actividad dentro de
formas o margenes considerados normales limitandola en el desempefio de un

rol, funcién o ejercicio de actividades y oportunidades para participar

equitativamente dentro de la sociedad.

Reclamo o queja, cuando el ciudadano manifiesta su molestia ante una mala
conducta del personal gue atiende, una demora en el servicio o una falta de
atencién. Se materializa a través del Libro de Reclamaciones fisico o virtual.

Tramite documentario, proceso de recepcion, registro y distribucion de la
documentacién ingresada a una entidad publica, producto del inicio de un
procedimiento administrativo (trémite).

Exoneracion de turnos - S e -
Se debera de exonerar de turno o cualquier otro mecanismo de espera a las
mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores y personas con
discapacidad.

Canales de atencién

5.3.1. Canal presencial, es la atencion a la ciudadania que se brinda en la sede
institucional, en la oficina del primer piso, especificamente enfocado a la
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i dC"’ »ﬁ a mformaCIon recepcion de
quejas y reclamos, etc. Este med enta’con la ventaja de brindar una
atencion personalizada que permite:ina maver asistencia en la realizacion
del tramite o servicio. La atencion se realiza en horario de 08:00 horas a
13:00 horas y de 15:00 no»aa 17:45 h@ras de lunes a viernes

realizacion de tramite documentario;

5.3.2.Canal telefénico, es la ax(..ULlOﬁ a la uueadama mediante la recepcién de
llamadas realizadas a unalinea de: atencion especifica o una central
telefénica, desde el cuai sedernva la llamada a la respectiva unidad
organica, con el fin de facmtar e' agceso a Ia informacién, la presentacion
de quejas, reclamos, sugerencu denuncias, o incluso, la ejecucion de
tramites. La atencién se- reaiiza en.horario-de 08:00 horas a 13:00 horas y
de 15:00 horas a 17: 45 horé”‘ o) iunesa,\/Lernes

5.4.1. Atencién al usuario,- cor*mrende A, IGS servudores de recepcion del
PEBLT, los que escucha.an co lntc.rﬁs - empatla las necesidades de
servicio de los ciudadanocs "y, ‘mostrando su disposicion de ayuda
orientaran al ciudadano, ‘vitculandolos’con & unidad organica o servidor

,téhiclién presencial, la Entidad

publico para su atenciér; Para"sw
dispondra de una sala de aten ion-efr el

\ 5.4. Orientacion al servicio

v‘ouclfc Py
Vs "a
Y MINAGRI 0\

Al término de la atencuon mdagara si. ei usuarlo esta satisfecho y si se han
cubierto sus expectatlvas ot e

5.4.2. Tramite documentarlo ccmpr nde nl area de recepcion documental a
cargo de la Oficina de Admmlst : n,_iuglc.gzda en el primer piso de la
sede de la entidad. 3 LRt

MECANICA OPERATIVA
6.1. Protocolo de atencion al cnudadan

VI.

6.1.1.Canal Presencial
Canal en el que los c.udactanos y los servidores publicos interactuan
personalmente, para realizar trarmes solicitar servicios, informacion,
orientacién y/o asistencia - téchica” relacionada a las funciones y
competencias del PEBLT .- S ’

6.1.1.1. Personal de atencion: ai-usuario (servidores de recepcion)

N a) Abrir la puerta cuando el .cjudagano se aproxime.

b) Saluda atentamente dlc*ende' buenos dias/tardes, el PEBLT le
dala blenvenlda 4

E4‘ca<~:-n’uf|que con su Documento
Nacmnal de- ldenuuad (L)Ni\_ -reégistrando sus datos en el
i V,-e-indaga la razén de su visita.
gimientos y requisitos que
ites o servicios que necesita.
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e) De -requerir entregar -documentos o averiguar el estado de
situacion de un servicio lo conduce a Tramite Documentario.

f) De requerir informacion especializada o consulta de atencion,
contacta por canal-telefénico con la unidad organica o servidor
pUblico: competente, y.genera autorizacion para su atencion,
conduciéndolo a Ia-sala de atencién implementada para tal fin.

6.1.1.2. Atencidn con la unidad organica y/o servidor publico

a) El servidor publico con las funciones y competencias para
atender al ciudadano, indaga la necesidad de servicio y de
estar a su alcance le proporciona la informacion requerida.

b) De ser resuelio por ofra unidad organica o servidor publico,
‘contacta inmediatamente con el drea usuaria para su atencion
inmediata. Explicandole al ciudadano porque debe derivarlo a
otra instancia. ;

c) Si la solicitud de servicio no puede ser resuelta de forma
inmediata; explicarle las razones e informarle la fecha en la que
debe regresar por la respuesta o acto administrativo final.

d) Al despedirse preguntarle como regla general “ihay algo mas
en gue pueda servirle?”. De no requerir mas informacion debe
despadirse- “Estamos. para servirle, que tenga un buen dia, lo
invito:aingresar a la pagina web de la institucion”.

/ Y\V(

6.1.2.Canal telefonico
Este tipo de atencnon empleza desde que el ciudadano se comunica a la

Central Telefomc;a

6.1.2.1. Central telefon :
a) Personal ‘de a’senmcn a'-ﬂueuano contesta el teléfono antes del
tercer timbrado” 3
b) Saluda al usuario diciendo “buenos dias/tarde, el Proyecto
Especial Bmac!cnal Lago Titicaca ¢, Con quién tengo el gusto de
hablar? ¢en Que fo- puedo ayudar’?
C) Escuchar” a : tomando
importantes’
de hablar. =
d) Conocida ‘la
orgamca yio-s _ bmhco competente para la atehcion;
haCIendmie ronme.*‘?aé usuario, que espere unos minutos en
lmea m*ertras ie cm’mmcan con el area competente.

nota de los puntos

6.1.2.2. Unidad" oman!c v/a" 'se-‘rvidor ‘publico competente recepciona
l/amada ’

b) Si la” ohcrtud ael'crudadano no puede ser resuelta de forma
inmediata; excllrarle lairazon de la situacion y solicitarle datos

| ﬁgma 4 de 16
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como numémf‘
llamada y propar

6.1.2.3. Finalizacion de Iz jiamada -
a) Verificar que & ciudadano f~>ntend|o la informacion y preguntarle
si hay algo mas en ios gue se le pueda atender
b) Despedirse amatiememe .y.-permitir al ciudadano colgar
primero. : S :

6.2. Atencidn preferencial ,
Es la que se da con prioridad a ciudadanos ensituaciones particulares como

mujeres embarazadas, los aduitos. mayores y con discapacidad, en lugares de
atencidn al publico en el marco de la 'Le ° 28683 y.Ley N° 27050.

6.2.1.Atencién al usuario
6.2.1.1. Personal Azenc:on az u;;uar:a
a) Previo saludo,. ;,ouc,lta Documento Namonal de Identidad (DNI)
y registra los dates en el Sistema de Ingreso de Visitas.
b) Indaga sobré el ‘motivo’de la visita y contacta con la unidad
organica y/o servidor pliblico competente.
c) Genera autorizacion para la atencidn ciudadana y lo conduce a
la sala de atencion: i !

6.2.1.2. Unidad orgénica y/o servidor pibiico competente
a) Toma conociniento de 7a consulta y proporciona informacién.
Asegurandose' ‘qug:la ‘inférmacion sea a satisfaccion del
3 usuario. Se despice dmaulemer‘te y agradece por la visita con
-); el PEBLT. . °

QW// 6.2.2. Protocolo de Atencidn

l 6.2.2.1. Adultos mayores y mujeres émbarazadas

‘ Una vez que ingresan a las instalaciones de la Entidad, el servidor
publico debe orientarios - de manera preferencial y situarlos

cémodamente. ,

| 6.2.2.2. Atencion a nifias y nifios

a) Tiene prioridad-en el turr‘o sobre los demas ciudadanos.

b) Escucharlos. atentam_ nte y.-d rle' a' su solicitud un trato
deferente. - ; .

¢) La comunicacion debe ser” ciara’ empleando un lenguaje
sencillo acorde conla edad. - ;

d) El trato debe ser de respeto y alturado no usar palabras como
“chiquito” o. hultﬁ”.__ﬂ_w PR

6.2.2.3. Personas con dfsr‘apacmad VISual

o tocar su brazo como senal de salud

v

Pagina 5de 16+ .
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6.2.2.4.

6.2.25

b) Dirijase directamente a la persona para saber lo que necesita
y no al acompanarnte. . - :

c) ldentificarse cort la-persona:para que ¢lla sepa con quien se
encuentra: Digale sui.nombre; su funcion y la unidad organica a
la que:pertenece.; iz vy gy

d) Comuniqueie a- 1a--persona con discapacidad qué esta

- haciendo, 0 que.va: hacer, por ejemplo “estoy llamando al
servidor ‘publico; - voy a sacar una copia; vuelvo en un
moments’. De esta manera, entendera que esta siendo

atendida porustad. .

e) Se sugiere verbalizar las acciones para que la persorﬁemib\a ‘
‘la atencidn que esta-brindando. ‘

f) Condu oz ia *sala de atencién al ciudadano, para ser
atendide por launidad organica o servidor publico competente.

g) Prevenir golpes o - accidentes con objetos que por su
localizacién no habitual, se convierten en obstaculos peligrosos
para la persona con ceguera o deficiencia visual.

h) Utilice términos que sirvan de orientacion espacial, por ejemplo
“a la- izquierda- de- iz ‘mesa’; “a su derecha”; “delante de la .
puerta”; ‘detras-de usted’; .-

Personas con dist: acidad auditiva :

a) Ubiqu‘eselfreihte;wsa}i'a",‘pajrsoha;sorda y procure que su cara este
iluminada. ~= i

b) Dirijase a ié-}-perz;oria"c'ara ‘cara, ella necesita ver su cara para
complementar-ia infomacién que usted le esta brindando.

c) Debe moduiarcon raturalidad, sin exagerar.

d) Utilice un lenguaje simpie y directo.

e) No suba &l tonie de suvoz; a menos que la persona lo solicite.

f) Verifique que la-persona puede leer, esto puede facilitar la
‘entrega deinformacion:”

g) Tenc

in de discapacidad de origen motor o fisica
vo” Es muy importante mantener un trato

b) Pregunte 2 I persona si puede ayudarlo y cémo ayudarlo.

¢) Cuandd converse con una persona que esta en silla de ruedas,
siéntese frente a él o a'su lado, o bien, inclinese para quedar
‘en ‘un'mismo ‘nivel,“ya que esto facilitara el didlogo y la

d) No mueva la silla: e ruedas de una persona, ni tome del brazo
de alguien aue camina con dificultad. Primero pregunte si usted
puede ayudarla.: | <t v

e) La silla de ruedas también es parte del espacio personal de la
\persona'en sitiacion de discapacidad, por lo tanto, no se apoye
ni mueva la silla de ruedassin su permiso.
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6.2.2.6. Personas en situzcion de discapacidad de origen intelectual

a) Es importante: tener drSDO%lC!OD para la atencién y escuchar
atentamente iz consulta: ~

b) Disponga de tiempo para: aue la persona pueda comunicarse
de la meJor forma posible con usted. La persona que realiza la
consulta puea > %n‘preu-‘ler v necesita la respuesta.

c) En caso que _‘peraona con mscapacndad esté acompanada
por otra, no rgnore aia persona con discapacidad y refiérase a
ella con espontaneldad S

d) Entregue Ia mformacson de ‘manera sencilla y lenta vy
asegurese qqe e pe*sona comprendlo la informacién
entregada. :

e) No se reﬂera a su dscapacndad con calificaciones vy juicios
aventurados, la pérsona con discapaCIdad entiende mas de lo
que usted cree..

‘

6.2.2.7. Personas en SItuaC/on de dlscapac,‘/aad de origen psiquico
a) Entender que las  personas con discapacidad de origen
psiquico, no son mas  agresivas i mas peligrosas que las
personas comures.

b) Es clave tener empatia, para iograr una buena comunicacion,
en algunos casos puede que la persona tenga dificultades
para expresar algunas ideas, sin embargo, continde la
conversacion hasta gue exprese lo que necesita.

c) En caso que la persona atendida eleve la voz o se altere, usted
manténgase sereno.y evaiu¢ ia situacion, de tal forma, de
conducir la atencion hacia una solucién positiva.

d) Busque soluciones reales v concretas a la situacion que
plantea la persona que atiende, no dilate la situacion.

_\Nt .IC“‘

7 3
6.3. Atencion de usuarios en lenguas ori_gi‘narias
6.3.1.Personal atencién al usuarioc
a) Previo saludo identifica si el usuario puede comunicarse en castellano o
en lengua originaria, “determinando-si necesita intérprete.

b) De ser necesario un intérprete, si el PEBLT cuenta con un intérprete,
solicitara el apoyo de dicho servidor, o de ser el caso, el de un
acompanante que hable iengua originaria y en castellano.

c) Contacta con unidad organica y/o servidor publico competente, genera
autorizacién y lo conduce a ia sala de atencion.

6.3.2.Unidad organica y/o servidor compeientie
a) Conoce el requerimiento de informacion y proporciona la misma.
b) Despidase amablemente y agradece la visita con el PEBLT.

Pagina7 de 16
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6.4. Atencion de los usuarlos msatlsfechos de la atencion de los servicios
solicitados
6.4.1.Proceso de atencxon el
6.4.1.1. Personal atencion ‘usuario .:
a) Saluda: atentamente:. y solicita Documento Nacional de
Identidad-(BNI), reglstrando los datos en el Sistema de Ingreso
'de Visitas.
b) Indaga et ‘motivo de la visita, de identificar queja o reclamo le
proporciona el Libro de Reclamos al usuario.
c) De formular consuita el usuario, se deriva la atencion a la
unidad orctamca y/o aer\ndor competente /

6.4.1.1. Unidad oraamca v/o ser VIrJor Pompetente
a) Toma conoc zmlama de !a sohmtud de atencién y le proporciona
mformacmré T

6.4.1.2. .Usuario. ; -
a) De conSIderar 1‘imi’rada .0 improcedente la informacion
proporcionada, debera solicitar al personal de Atencion al
Usuarlo el Libro de Reclamamones para su registro y atencion.

6.4.2.Protocolo de Atencu:»n'

6.4.2.1. Recibir- con: corteSIa el reclamo mostrando interés en su caso y
mantemenQO la tranqulllaad.

6.4.2.2. No mterr'ummr al usuano antes que termine de explicar su

[oae‘:enc,uentra exaltado se debe procurar calmarlo y
utlllzar fraaes tales. como: “Entiendo su problema “Comprendo
que es mportanie o urgente para usted “

6.4.2.3.

6.4.2.4. Se debe procurar ntar cmh informacion suficiente para identificar
el problema yia posible’ amumoh

6.4.2.5. Tratar de" busr‘ar'ana'saii ‘n‘ de comun acuerdo, ofreciéndole
ser\nrlo en tadc iogue estea su “alcance.

6.4.2.6. Las respuestas evaswas mco claras, dilatan el problema y no
ayudan a me;orar el eQTadu de animo del usuario.

6.5. Quejas y reclamos
6.5.1. Admisién de reclamos ' G
Todo usuario tiene dcremo a presentar su reclamo ante la insatisfaccion
respecto de Ios samcnoc s<.;|1c:ﬁ'adas a Ia Entidad. :

FraTga. R

Pig ma8 de 16
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a) Para su atencion los rec"“mcs deteri ser presentados mediante el Libro
de Reclamaciones que se encuentra a disposicion de Atencion al
Usuario.

b) La reclamacion debe ser uomuxada eX pmlendo la queja, registrando el
Documento Nacional de. Idenmcvq (DNi‘ y.su firma, asimismo dejando
constancia de la fecha y hora.

c) La atencién al reclamu es gratuita y no pdede rechazarse por falta de
pruebas. T

6.5.2. Canalizacién de los reclamos ;

a) El personal de Atencién al Usumno aentro de Ias 24 horas siguientes al
reclamo, emite informe a la . Oficina de Administracion para su
conocimiento y atencién. . :

b) La Oficina de Admlmstraclon iuego de verlflcar el reclamo debera hacer
de conocimiento, en un piazo maximo de 48 horas de recibido el
informe de AtenCIon al Usuario, a la unidad orgénica competente para
su analisis y solucion. - Asimisme. debera de comunicar al usuario
reclamante que su sohoxtuc. de redamo ha SIdO transferido al area
usuaria para su atenc&on T ,'

6.5.3. De la investigacion :
a) La unidad organica competema mvestlga el reclamo, detecta los hechos
que generaron la insatisfaccion del usuario e implementa las acciones
correctivas de solucion del reciamo.

6.5.4. De la notificacion al usuaric
a) La unidad organica competente, dentro de los diez dias de presentado
el Reclamo, debera notificar al usuario, la ' atenciéon al reclamo
presentado. Haciéndolo al domicilio cornsignado por este o a su
direccion electronica en caso de haberio registrado.

VIl. RESPONSABILIDAD

| 7.1. La Oficina de Administracion, a través del servidor ptiblico que realiza funciones
| de Personal, es la encargada del monitorec y seguimiento de la presente
| directiva, asi como de implementar las acciones necesarias para garantizar la
adecuada y oportuna atencion a los usuarios en los diferentes canales atencion.

. Asimismo formulara las modlﬁcaC|ones 0 actualizaciones a la Directiva de ser
necesarias.

.Las unidades organicas y servidores. publicos relacionados a la atencién
ciudadana, son responsables de atender y dar respuestas a todas las solicitudes
de servicio de atencién ciudadana dentro del ambito de su competencia, en
cumplimiento de las dlSpOSlCloneS y prococolos contenidas en la presente
Directiva. ! ‘

P4gina 9 de 16
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VIIl. DISPOSICIONES COMPLEIV:IE‘NTAR'!AS' i
8.1.La Oficina de Administracién, debera .realizar procesos de induccién 'y
capacitacion relacionados a Protocela de-Atericion Ciudadana.

82, La Oficina de Administracién, ‘a través:del-servidor publico que realiza funciones
de personal, debera disefiar- mecanismos que permita verificar la apropiada
atencion al ciudadano. ldentificando posibles demoras, practicas inadecuadas
_orientacién inadecuada, deficiente o0 no prestada, de modo .tal que pueda
implementar acciones correctivas o preventivas segun corresponda, en el marco
de la mejora continua. Asimismgo debera llevar un registro de control de

sanciones que se iIMpongan.,« =+, % -

.3. La Direccidn Eje_cutivé‘"d‘eberé‘ disponer la publicacién de la presente Directiva en
el portal de la ins titucién, htto/ www . pelt.gob.pe, en la misma fecha de aprobad_a
la Resolucién. Lt

FLUJOGRAMA
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PR o = DIAGRAMA DE FLUJO
il e PROYECTO ESPECIAL BINACIGNAL LAGG TITICACA

1. ATENCION CANAL PRESENCIAL

11

Atencidn al usuario liesa de partes Unidad organica y/o servidor publico

competente solicitada (sala de atencion)
Inicio

1. Ciudadano 4. Unidad orgéanica y/o servidor
@ publico
Ingresa a la Entidad : Indaga necesidad de servicio
; y proporciona informacién
. requerida '
2.Personal de Atencién al Usuario
Previo saludo, solicita DNI, ' ;
; h Fin
registra datos en Sistema de |
_-|Ingreso de Visitas

Informa al ciudadano
procedimientos y requisitos para
realizar tramites de servicio &l
ciudadano

3. Tramite Documentario

“Recepciona documentos

Si

Tramite
documentario?

Contacta por canal telefonico
con unidad organica o servidor
publico competente y genera
autorizacién para su atencion
conduciéndolo a sala de
atencion.

@
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2 "ATENCION CANAL TELEFONICO

2.,

z
of

unidad orgénica competente, haciéndole
conocer al usuario, que espere uncs |- |-
minutos en linea mientras le comunican | -
con la unidad organica y/o @ servidor:.
publico. :

: 11
Atencidn al usuario i Unldad organica ylo Servidor publico
competente
\ Inicio ;
% .| 2. Unidad orgéanica y/o servidor
1. Central telefénica publico
Contesta teléfono, previo cordial saludo, : Toma conocimiento de la consulta
indaga sobre la consulta y deriva a la’ ' telefénica 'y proporciona informacion.

¢ .ldespide amablemente y agradece por

‘-ISolicita al usuario sus datos y numero
_ltelefénico para devolverle la llamada e

~IPregunta si entendié la informacién o si
-~ lhay algo en que lo pueda servir. Se

Proporciona
informacién?

* 3. Unidad orgéanica y/o servidor

publico

informarle sobre su solicitud. Busca
informacion. Devuelve la llamada vy
proporciona la informacion requerida. Se
despide amablemente y agradece por
comunicarse con el PEBLT.

Fin
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROYECTO ESPECIAL BINACIONAL LAGO

TITICACA e y
3. ATENCION PREFERENCIAL
TSy 11
Atencidn al usuario Unidad ~organica ylo Servidor publico
competente organica
Inicio

1. Personal de Atencion Usuario

(")
&
'a//
e

Previo saludo, solicita DNI, registra
datos en Sistema de Ingreso de visita.

Indaga sobre el motivo de la consuita y
contacta con la unidad organica y/o
servidor  competente y  genera
autorizacién, lo acompafia a sala de
atencion.

""4.  Unidad organica y/o servidor
: publico

A4

[Toma conocimiento de la consulta y
proporciona informacién. Asegurandose
que la informacién sea a satisfaccion del
|usuario. Se& despide amablemente vy
‘Jagradece por la visita con el PEBLT.

e

Pagina 13 de 16 .



PERU | Ministerio 3 5 . Proyecto Especial Binacional Lago Titicaca
de Agricuitura y Riego SRS Y Dkt e A

OA

OFICINADE ADMINISTRACION *;

LINEAMIENTOS DE 'ATENCION CIUDADANA DEL
PROYECTO ESPECIAL BINACIONAL ’ )
’ RS L, B Revisién: 01 Péagina 14 de 16

DIAGRAMA DE FLUJO

PROYECTO ESPECIAL BINACIONAL LAGO', |-
TITICACA

4. ATENCION USUARIOS LENGUAS ORIGINARIAS

11

Atencién alusuario ~ Unidad organica y/lo Servidor publico

. competente
Inicio ‘

1. Personal Atencion al usuario

\ Previo saludo, identifica si el |
usuario puede comunicarse en |
castellano o en lengua originaria,
determinado si necesita interprete.

Si
Requiere =T

interprete? /1 533 sl Sob

IApoyo de.iﬁt.érpréte'dge habls

lengua originaria ... :
v

Solicita DNI, para el registro en el | .

Sistema de Ingreso de . visitas. °
Indaga sobre la razon de la visita. . | 4

Contacta con unidad orgénica v/o |
servidor  competente. = Genera
autorizacion y lo conduce a la sala
de atencion.

No

2. Unidad orgéanical Servidor publico
c_ompetente

v

SR ‘[Conoce el requerimiento de informacion

| iy proporciona la misma. Se despide
‘lamablemente y  agradece  por
contactarse con el PEBLT.

|
=™ ]

: QN
t (m
s
)
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TITICACA
5. ATENCION USUA

RIOS INSATISFECHOS
e 11

Atencion al usuario

competente”

Unidad gq'fg‘énica ylo  Servidor publico

Inicio

Personal Atencion al

1.

Previo saludo, solicita DNI, registra,.',
datos en Sistema de Ingreso de Visita

Presenta
reclamo?

En caso de consulta se deriva
la atencién a unidad usuaria
y/o servidor competente

Personal de Atencion al Usuario, .|

entrega Libro de Reclamaciones a i
Usuario.

| 2. Unidad orgénical Servidor
publico competente

&

Toma conocimiento de la solicitud
de atencidbn y  proporciona
informacion.

Informacién
satisfactoria?

' Presenta reclamo en Libra
‘de Reclamaciones

LA
Fin
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X 6. QUEJASY RECLAMOS
A LA 11
Usuario : Oficina de Administracion Unidad organica y/o servidor
N el ! ] , publico competente
1. Usuario 2. Personal Atencion usuario
Solicita a personal de Atencion En el plazo de 24 horas
al  Usuario,  Libro  de siguientes al reclamo, debera
} Reclamaciones, registra  la linformar 2 Iz Oficina de
e, |\ [, datos  personales, IAdministracion, el registro de
Q\@M[NAGR?@?O numero t.elefomco, firma y deja reclamo para su atencion.
PEBLT \ constancia de fecha y hora.

3. Director de Administracion

| Luego-de -verificar el reclamo

hace de canocimiento a la
", |unidad : orgénica . competente
“lpara su- znalisis..y - solucion.
Comunicando al usuario
reclamante que su solicitud de
reclamo ha sido transferido al
srea usuaria para su atencion.
Accion-gue no debe de exceder
. llas 48 horas de recibido el
. linforme de Atencion al Usuario

4. Unidad organica

-
S
-~ =

Investiga el reclamo, detecta
los hechos que generaron la
insatisfaccion del usuario,
implementa las acciones
correctivas de solucion del
reclamo y notifica al usuario
reclamante de la atencion a su
reclamo. Acciones que debe
realizarse dentro de los diez
dias de presentando el reclamo.

Slinars -

D
@
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