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. Objetivo:

Establecer pautas de comportamiento que faciliten al servidor publico y/o colaborador de la
Municipalidad de Chorrillos tener un proceso de mejora continua para actuar con confianza,
seguridad, de manera eficiente, personalizada y amable ante los ciudadanos en cada uno de
los canales de atencion.

. Finalidad

Fortalecer la imagen institucional, estandarizar, uniformizar y optimizar los procesos de
orientacién y atencion al ciudadano, alineados a satisfacer sus necesidades y expectativas,
poniendo a disposicién canales presenciales y digitales que promueven el uso de tecnologias
en los entornos digitales.

L. Base Legal:

3.1. Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

3.2. Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcion Publica.

3.3. Ley N° 28683, Ley que modifica la Ley N° 27408, Ley que establece la atencion
preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en
lugares de atencion al publico.

3.4. Ley N° 28983, Ley de la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres.

3.5. Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales.

3.6. Ley N° 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento
y difusién de las lenguas originarias del Peru.

3.7. Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil.

3.8. Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

3.9. Decreto Legislativo N° 1246, que aprueba diversas medidas de simplificacion
administrativa.

3.10. Decreto Legislativo N° 1256, que aprueba la Ley de prevencién y eliminacion de
barreras burocraticas.

3.11. Decreto Legislativo N° 1310, que aprueba medidas adicionales de simplificacion
administrativa.

3.12. Decreto Supremo N° 052-2001-RE, que ratifica la Convencion Interamericana para la
Eliminacion de todas las Formas de Discriminacion contra las Personas con
Discapacidad.

3.13. Decreto Supremo N° 043-2003-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

3.14. Decreto Supremo N° 072-2003-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica.
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3.15. Decreto Supremo N° 073-2007-RE, que ratifica la Convencién sobre los Derechos de
las Personas con Discapacidad y su Protocolo Facultativo.

3.16. Decreto Supremo N° 002-2014-MIMP, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29973,
Ley General de la Persona con discapacidad y sus modificatorias.

3.17. Decreto Supremo N° 004-2016-MC, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29735,
Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de las
lenguas originarias del Peru.

3.18. Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

3.19. Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestién de
reclamos en las entidades de Administracion Publica.

3.20. Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica al 2030.

3.21. Resoluciéon Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica.

3.22. Resolucion de Secretaria de Gestion Publica No 011-2022-PCM/SGP, que aprueba la
Norma Técnica No 001-2022-PCM-SGP, Norma Técnica para la Gestién de la Calidad
de Servicios en el Sector Publico.

3.23. Resolucion Ministerial No 075-2023-VIVIENDA, que aprueba la Modificacion de la
Norma Técnica A.120, Accesibilidad Universal en Edificaciones del Reglamento
Nacional de Edificaciones.

3.24. Resolucion de Presidencia N° D000137-2023-CONADIS-PRE, que aprueba la Guia No
D000001-2023-CONADIS-PRE, denominada “Guia para el Trato Adecuado a las
Personas con Discapacidad”.

3.25. Ordenanza N°480-MDCH, que aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones
(ROF) de la Municipalidad Distrital de Chorrillos.

3.26. Resolucion de Gerencia Municipal N°064-2020-MDCH/GM, que aprueba la Directiva
N°005-2020-MDCH/GM, denominada “Directiva que aprueba los Lineamientos para la
Formulacién, Aprobacion, Modificacion y Difusion de las Directivas que se elaboren en
la Municipalidad de Chorrillos”.

3.27. Resolucion de Gerencia Municipal N°100-2023-GM/MDCH, que aprueba la Directiva
N°007-2023-MDCH-GM, denominada “Directiva que regula la elaboraciéon y uso de
documentos de comunicacion externa e interna en la Municipalidad Distrtital de
Chorrillos”.

Alcance:

Las disposiciones contenidas en la presente Directiva son de cumplimiento obligatorio para el
personal que labore o preste servicios en la Municipalidad Distrital de Chorrillos,
independientemente de su régimen o vinculo contractual.

Responsabilidades:

5.1. El/la funcionario(a) responsable de la Oficina de Gestion Documentaria y Atencion al
Ciudadano (OGDAC) debe:
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5.1.1. Verificar que el personal de su unidad organica cumpla con lo dispuesto en la
presente Directiva.

5.1.2. Verificar que todo el personal que brinda atencién a la ciudadania a través de los
diferentes canales de atencién, sea responsable de atender y dar respuesta a
todas las solicitudes de orientacion dentro del ambito de su competencia y en el
marco de la presente directiva.

5.2. El/lla funcionario(a) responsable de la Oficina de General de Transformacién Digital
(OGTD) es responsable de:

5.2.1. La operatividad, mantenimiento y mejora de los sistemas informaticos de los
diferentes canales de atencion al ciudadano.

5.3. Ellla funcionario(a) responsable de la Oficina General de Imagen Institucional y
Comunicaciones (OGIIC) es responsable de:

5.3.1. La operatividad, mantenimiento y mejora de los sistemas de comunicaciones que
emplea la OGDAC para la atencion de la ciudadania.

VI. Definiciones:

Para efecto del procedimiento de Atencion al Ciudadano establecida en la presente directiva
se entendera por:

6.1 Administrado. - La persona natural o juridica que cualquiera sea su calificacién o
situacion procedimental, participa en el procedimiento administrativo.

6.2 Atencion de calidad. - Consisten en cumplir con las expectativas que tiene el usuario
externo sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

6.3 Calidad. - Otorgando mas que un buen servicio, es satisfacer las necesidades de la
ciudadania.

6.4 Colaborador. — Cualquier personal que ejerza funciones de atencién al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Chorrillos.

6.5 Discapacidad. - Se refiere, de acuerdo al articulo N°2 de la Ley N°29973, Ley General
de la Persona con Discapacidad, a la persona que tiene una o mas deficiencias fisicas,
sensoriales, mentales o intelectuales que, al interactuar con diversas barreras
actitudinales y del entorno, no ejerza o pueda verse impedida en el ejercicio de sus
derechos y su inclusion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones que
las demas.

6.6 Documento. - Es aquel que contiene la informacién en cualquier soporte, producida y
conservada como evidencia y como activo por una organizacién o individuo, en el
ejercicio de sus funciones o en el desarrollo de su actividad o en virtud de sus
obligaciones legales. Puede ser medio fisico o electrénico.

6.7 Expediente. - Conjunto ordenado de documentos y actuaciones que reflejan lo actuado
en un procedimiento iniciado de parte o de oficio.

6.8 Organo y/o unidad organica. - Es la unidad de organizacion en una estructura organica.
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6.9 Procedimiento administrativo. - Es el conjunto de actos y diligencias tramitados ante
la Municipalidad Distrital de Chorrillos, conducentes a la emision de un acto
administrativo que produzca efectos juridicos o individualizables sobre intereses,
obligaciones o derechos de los administrados.

6.10 Protocolo de servicio. - Guia que contiene orientacion basica fundamental para facilitar
la gestion del servidor publico frente a los ciudadanos, con el fin de lograr un mejor
manejo y una mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

6.11 Servidor/a civil. - Se refiere a las personas comprendidas en el literal i) del articulo IV
del Titulo Preliminar del Reglamento General de la Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil,
aprobado por Decreto Supremo N° 040-2014-PCM, asi como a los servidores cuyos
derechos se regulan por cualquier otro régimen de contratacion vigente, sea este
nombrado, contratado/a, designado/a, o de confianza que desempefie actividades o
funciones en la Municipalidad Distrital de Chorrillos.

Disposiciones Generales

7.1.

7.2.

Atributos del buen servicio

Todo servidor civil y/o colaborador que realice la funcién de orientacion y atencion al
ciudadano debe estar enfocado a la promocién de los siguientes atributos:

71.1.
7.1.2.

71.3.

71.4.

7.1.5.

7.1.6.

71.7.

Amable: Cortés pero también sincero.

Respetuoso: Los seres humanos esperan ser reconocidos y valorados sin que
se desconozcan sus diferencias.

Confiable: De la manera prevista en las normas y con resultados certeros.
Empatico: La capacidad de una persona para escuchar, entender, adaptarse y
valorar adecuadamente las actitudes, necesidades y comportamientos de otra
persona.

Incluyente: De calidad para todos los ciudadanos sin distinciones, ni
discriminaciones.

Oportuno: En el momento adecuado, cumpliendo los términos acordados con el
ciudadano.

Efectivo: Resuelve lo pedido.

Aptitud y/o actitud para la orientacién y atencién al ciudadano

Los servidores civiles y/o colaboradores de la entidad que realicen actividades
vinculadas a la orientacion y atencion ciudadana promueven una aptitud de tolerancia
y respeto. Se considera indispensable que el servidor civil y/o colaborador atienda al
ciudadano tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

7.21.
7.2.2.
7.2.3.
7.24.
7.2.5.

Escuchar pacientemente al ciudadano evitando interrumpirlo.
Mantener una actitud cordial hacia los ciudadanos.

Satisfacer en la medida de lo posible las necesidades ciudadanas.
No generar falsas expectativas.

Ser empatico y mantener una adecuada disposicion de animo.
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7.2.6. Antes de entablar alguna comunicacién, ya sea verbal o escrita, debe ser
precedida por el saludo.

7.2.7. Mantener una postura erguida y establecer contacto visual, cuando la orientacién
y atencion se brinde de manera presencial.

7.2.8. Mostrar interés genuino por el ciudadano.

7.2.9. Brindar informacién de manera precisa, honesta y clara.

7.2.10. Despedirse de manera educada.

Comunicacion asertiva para la orientacién y atencion al ciudadano

Los servidores civiles y/o colaboradores de la entidad a cargo de la orientacion y
atencion ciudadana usan un lenguaje sencillo, claro y directo. Por ello, para las
comunicaciones verbales o escritas se debe considerar lo siguiente:

7.3.1. Ser natural, entender que todos somos personas con los mismos derechos.
7.3.2. Evitar el uso de tecnicismos y otros términos que compliquen el entendimiento
de la comunicacioén, en caso sean empleados se debe aclarar su significado.
7.3.3. Centrar la atencién en las capacidades de las personas y no en su discapacidad.

7.3.4. Brindar atencion de manera exclusiva al ciudadano.

7.3.5. Evitar tutear al ciudadano.

7.3.6. Al dirigirse al ciudadano empezar la frase con “Sefior” o “Sefiora”.

7.3.7. Evitar respuestas del tipo “Si” 0 “No”, pues se interpretan como frias y cortantes,
salvo que se empleen respuestas automaticas en las comunicaciones a través de
los canales digitales, tales como chatbot, chat GPT, entre otros.

Aspectos necesarios en la atencion

7.4.1. Cumpla estrictamente los horarios: Es fundamental respetar y tener en cuenta
el tiempo o que invierte una persona para acercarse a un punto de atencién, por
esto es necesario cumplir estrictamente con los horarios de entrada, receso,
almuerzo y salida.

7.4.2. Llegue anticipadamente al puesto de trabajo para iniciar el equipo, verificar
sistema y las novedades del dia, de no contar con ese tiempo preliminar para
ponerse a punto, usted puede afectar el tiempo de sus compaferos y de la
ciudadania que esta esperando la atencion.

7.4.3. Presentacion personal: Su presentacion personal influye en la percepcion que
tendra el ciudadano respecto a la entidad. Sea impecable con su presentacion
personal, esta debe ser apropiada para el rol que desempefia (formal y sobria).
Guarde adecuadamente la imagen institucional, mantenga su identificacion
visible.

7.4.4. Trate a los demas como a usted le gustaria ser tratado: Tenga en cuenta que
en las relaciones entre personas son reciprocas, se suele recibir lo que se brinda,
recuerde que usted también es un ciudadano y que puede estar al otro lado del
proceso, por eso desde su rol construya una relacién en la cual su interlocutor
también se beneficie de sus buenos modales y de sobre todo de su humanidad.

7.4.5. Asuma el rol de servicio: Sea consciente del impacto de su labor en la vida y
desarrollo de la ciudadania que acude a usted, cuando tenga que retirarse del
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puesto de trabajo para adelantar una accion relacionada con el requerimiento del
ciudadano, tenga en cuenta lo siguiente:

7.4.5.1. La prioridad es el ciudadano que esta atendiendo.

7.4.5.2. Informe el motivo por el cual debe acudir a otro lugar, indiquele el tiempo
aproximado que debera esperar.

7.4.5.3. Al regresar, agradézcale por su espera o disculpese por la demora.

Del lugar donde se ofrece la atencion: A través del orden y la pulcritud en el
lugar donde se atiende, se ofrece una sensaciéon de armonia y tiene un impacto
inmediato en la percepcion del ciudadano.

Para proyectar una imagen de planeacion, preparacion y disposicion de atencion
al ciudadano, antes de iniciar la jornada, revise que estén disponibles los
elementos necesarios para la atencién (documentos, folletos informativos,
computador, impresora, etc.) para esto tenga en cuenta:

7.4.6.1. Verifique el orden y aseo del puesto de trabajo.

7.4.6.2. Guarde carteras y demas elementos personales en un lugar fuera de la
vista del ciudadano.

7.4.6.3. Evite el uso de elementos distractores tales como radios, audifonos,
revistas, fotos, adornos, juegos, afiches, letreros o imagenes que
contaminen visualmente su lugar de trabajo.

7.4.6.4. Evite destinar el escritorio para actividades distintas a las laborales,
como ventas o exposiciones de productos.

7.4.6.5. Realice los momentos de descanso y consumo de alimentos y bebidas
fuera de los puestos de trabajo.

7.4.6.6. Guarde la papeleria e insumos de manera organizada en los lugares
destinados para tal fin.

7.4.6.7. Archive los documentos diariamente.

7.4.6.8. Revise el volumen de los aparatos telefénicos como teléfonos fijos y
dispositivos moviles.

Del entorno en las Plataformas de Atencion al Ciudadano: La administracion
de las Plataformas de Atenciéon al Ciudadano debe ofrecer a los ciudadanos
espacios agradables, limpios y organizados, donde puedan recibir de manera
digna un 6ptimo servicio.

7.4.7.1. Disponga contenidos en las pantallas comunicativas que estén
relacionados con temas institucionales.

7.4.7.2. Proponga la utilizacién adecuada de los espacios destinados para
material informativo y publicitario institucional.

7.4.7.3. Verifique periédicamente la limpieza y pulcritud de los puestos de trabajo
y sus respectivos equipos.
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7.5. Gestion de la Calidad en el servicio ciudadano

El modelo para la gestién de la calidad de servicios se estructura conforme a lo
establecido en la “Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico”; documento aprobado por la Secretaria de la Gestion Publica de la
Presidencia del Consejo de Ministros, el cual se fundamenta en: Politica publica y
regulacion, Estrategia de intervencién, Bienes y servicios, Gestion Interna,
Resultados, Seguimiento, evaluacion y mejora continua y Estado abierto.

Figura N°01. Modelos Conceptual de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidon Publica al
2030

'-'rll.\__l ARIER

Fuente: Tomado de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico aprobada
mediante Resoluciéon de Secretaria de Gestion Publica N°001-2022-PCM/SGP.

El coordinador o especialista en Atencion al Ciudadano, como gestor de la calidad del
servicio, realiza las siguientes acciones:

7.51. Supervisa que los servicios de orientacion y atencién ciudadana, sean
gestionados respetando los plazos de atencién, ubicacion geogréfica y
nivel de satisfaccion.

7.5.2. Velar por el cumplimiento de las disposiciones, procedimientos y
protocolos de acuerdo a las normativas establecidas en la Municipalidad
Distrital de Chorrillos.

7.5.3. Monitorear los espacios de orientacion a la ciudadania y los canales de
atencién, observando las incidencias que se producen, informando y
proponiendo soluciones o propuestas de mejora.

7.5.4. Remitir de manera semestral y/o anual un (1) informe dirigido al jefe de la
OGDAC, el cual debe contemplar los siguientes tépicos:
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7.5.4.1. Informacion estadistica y analisis de los servicios brindados a
través de los canales de orientacién y atencion, mediante el
empleo de fichas de atencidon u otras herramientas para la
recoleccion de datos.

7.5.4.2. Analizar la percepcion de la ciudadania respecto a la orientacion
y atencion brindada, a través de encuestas u otros.

7.5.4.3. Estado situacional de la infraestructura de los espacios de
atencion presencial y de las condiciones de los canales digitales.

7.5.4.4. Evaluar las necesidades de capacitacion y reforzamiento que
requieran los servidores civiles a cargo de la orientacion y atencion
directa, en caso corresponda. Las necesidades se deben constituir
en insumos para la elaboracion del Plan de Desarrollo de
Personas de la entidad.

7.5.4.5. Identificar oportunidades de mejora continua, a fin de promover su
implementacion, velar por los derechos de la ciudadania,
orientarse a una simplificacion del proceso y fortalecer los
servicios que se brindan a través de los canales de orientacién y
atencién.

7.6. Recomendaciones generales

En los puntos de contacto, durante la jornada de atencion al publico se debe contar con
un servidor publico y/o colaborador ubicado al ingreso para hacer el filtro quien debe
tener presente:

7.6.1 Si se requiere informacion general, brindar la informacién verbal y/o entregarla
impresa, evitando que ciudadano tome un turno y espere innecesariamente por
la atencion.

7.6.2 Si se evidencia que el ciudadano presenta algun tipo de condicién especial
asegurarse de que se brinde una atencion prioritaria, generando turno
preferencial.

7.6.3 Si la persona con discapacidad esta acompafada y usted requiere mas
informacion, no dude en preguntar directamente para no excluirla del proceso.

7.6.4 Presentar una actitud de servicio para cubrir todas aquellas actividades que la
persona no pueda realizar por si misma.

7.6.5 El servidor publico o colaborador debe brindar atencién, teniendo en cuenta la
condicién especial que presente, aportando para ello su maximo esfuerzo por
concluir la atencién en el menor tiempo posible, garantizando que la informacién
sea clara, util y que satisfaga las necesidades del ciudadano.

VIIl. Disposiciones Especificas

8.1. Etapas de la Atencién al Ciudadano
Con el fin de estandarizar el servicio y hacer el uso correcto de los protocolos definidos
para cada uno de los canales de atencién, es importante identificar algunas
consideraciones propias de cada etapa:
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Consideraciones previas a la atencion

8.1.1.1. Informar la disponibilidad de los canales que ofrecen el servicio de
manera visible y de facil acceso que permita garantizar la efectividad de
la comunicacion.

8.1.1.2. Revisar permanentemente la actualizaciéon de la informacién que se
suministra al ciudadano, que permita garantizar que la misma es igual en
cada punto de contacto y canal de atencion.

8.1.1.3. Garantizar facil acceso a la informacion.

Consideraciones durante el servicio

8.1.2.1. El ciudadano debe conocer el avance, los tiempos de espera y los pasos
a seguir.
8.1.2.2. Requerir so6lo aquello que es necesario, evitando la solicitud
repetitiva de documentos que ya han sido entregados.
8.1.2.3. Explicar con claridad las actividades o pasos que hacen parte del
tramite con el fin de garantizar una informacién completa y oportuna al
ciudadano.

. Consideraciones posteriores al servicio

8.1.3.1. Obtener retroalimentacién del ciudadano, sobre la calidad de su
experiencia.

8.1.3.2. Informar al ciudadano, el medio al que puede acceder para conocer el
estado del tramite solicitado.

8.1.3.3. Evaluar la percepcioén y su nivel de satisfaccion cuando la prestacion
del servicio ha terminado.

8.1.3.4. Solucionar elementos que afectan la satisfaccion de los ciudadanos,
lograr identificar y actuar sobre dichos factores, buscando lograr una mejora en
la prestacién del servicio.

IX. Disposiciones Adicionales

9.1.

Atencion a reclamos

Cuando un servidor publico y/o colaborador recibe un reclamo, tacitamente esta
comprometiéndose a hacer todo lo posible para resolver la inconformidad, por ello

debe:

9.1.1.
9.1.2.

Escuchar con atencion y sin interrumpir al ciudadano.
Formular todas las preguntas que sean necesarias para tener una comprension
exacta del problema y de lo que el ciudadano esta solicitando.
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9.1.3. Explicar en primera instancia lo que puede hacer y luego dejar claro, de manera
tranquila, aquello que no puede hacer.

9.1.4. Poner de inmediato en ejecucion la solucién ofrecida.

9.1.5. Tener en cuenta los tiempos establecidos para responder, especialmente, en
caso de que el ciudadano haya interpuesto un reclamo en el Libro de
Reclamaciones Fisico o Digital es de treinta dias habiles, de acuerdo al articulo
14°, del Decreto Supremo N°007-2020-PCM.

9.2. Canales de Atencion

Los canales de atencion son medios a través de los cuales el ciudadano interactua con
la entidad con el propdsito de obtener informacién, orientacion o asesoria relacionada
con el quehacer de la entidad.

9.2.1. Canal Presencial:

Mediante el canal presencial, los servidores civiles y/o colaboradores brindan
atencién de contacto directo y personalizado, basada en principios de calidad e
inclusion a la ciudadania, en las instalaciones fisicas de la Municipalidad Distrital
de Chorrillos, y en otras que este disponga.

9.2.1.1. Plataforma de Atencién al Ciudadano (PAC). - Es la unidad fisica
general de orientacién en la modalidad presencial, por la cual los
servidores civiles y/o colaboradores de las distintas unidades organicas,
orientan las necesidades e inquietudes de los ciudadanos previos a la
iniciacién de un procedimiento.

Entre ellas se encuentran:

° PAC Casa de la Juventud
° PAC Curva

*El horario de atencion al usuario es de lunes a viernes de 8:00 a.m. 5:00
p.m. (jornada continua) y sabados de 9 a.m. a 1 p.m.

Ademas, en establecimientos de Centros Comerciales, los siguientes:

. PAC C.C. Real Plaza
. PAC C.C. Plaza Lima Sur
e PAC C.C. Mega Plaza Cedros

*El horario de atencion al usuario es de lunes a viernes de 9:00 a.m. 1:00
p.m.y 2:00 pm a 6:00 pm y sabados de 9am a 1 pm.

9.2.1.2. De la orientacion y atencién presencial:
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a) La expresividad en el rostro es relevante, por tanto; se debe mantener
el contacto visual en todo momento, demostrar interés gestualmente,
empatia con el caso, queja o necesidad de informacion.

b) El lenguaje gestual y corporal debe ser acorde con el trato verbal, es
decir, educado, cortés, amable y sonriente.

¢) La modulacion de la voz debe adaptarse a las diferentes situaciones,
a fin de que la informacién sea comprensible para el ciudadano; la
vocalizacién y el lenguaje deben ser claros para que el mensaje sea
entendible, es decir evitar el uso de tecnicismos.

d) Asistir al ciudadano en la emision del ticket de atencién en
concordancia al servicio que requiera y orientarle a que espere el
anuncio y/o llamado.

e) La postura adoptada mientras se atiende al ciudadano refleja lo que
se siente y piensa; por ello, se debe mantener una postura firme y
erguida, y se recomienda evitar las posturas rigidas o forzadas.

f) En las ventanillas de orientaciéon y atencién al ciudadano, se debe
mantener el escritorio en perfecto orden y aseo, no debe haber
elementos distractores tales como radios, revistas, fotos, adornos y
juegos en el puesto de trabajo.

g) En las ventanillas de orientacion y atencion al ciudadano, evitar
consumir alimentos y bebidas.

h) Evitar responder llamadas personales o laborales en el momento de
brindar la orientacién y atencion a la ciudadania.

i) Evitar retirarse del médulo de trabajo, debe enfocar su atencion y
esfuerzo a las necesidades que el ciudadano expone. Si tuviera que
retirarse del modulo, este debe ser para la consecucion de la propia
atencion, para lo cual se debe informar al ciudadano. Por ejemplo:
“Necesito fotocopiar el documento, me tendré que ausentar un
momento, con su permiso Sefior/a.”

j) Ante situaciones criticas debe usar la técnica del parafraseo a fin de
disminuir la carga emocional y lograr que el ciudadano se sienta
comprendido; es decir, escuchar atentamente, quitar la connotacién
negativa y neutralizar el lenguaje usando frases como, por ejemplo:
“Si, le entiendo correctamente, su caso es...”; “En otras palabras...”.

k) En caso de identificar que el ciudadano hable otra lengua o idioma,
debe canalizarse su atencion hacia un orientador que pueda
comunicarse en dicho idioma.

I) En caso en ese momento no se cuente con el orientador que hable
dicha lengua o idioma que pueda servir de traductor, se debe utilizar
la tecnologia para contactar a otro personal fuera de la sede de
atencion y asi se brinde dicho servicio.

9.2.2. Canal Virtual:

Mediante este canal se promueve una cultura digital e inclusiva, garantizando
que los requerimientos ciudadanos sean gestionados dentro de las
consideraciones de la presente directiva, asi como las prescritas en la Ley de
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Gobierno Digital, su reglamento y otra normatividad conexa que fuera emitida por
autoridades competentes o instituciones reguladoras.

9.2.2.1. De la orientacién y atencién al ciudadano a través de correo
electrénico

Es la extension electronica utilizada para atender y/o absolver consultas
ciudadanas respecto a los procedimientos provistos por la Municipalidad
Distrital de Chorrillos.

a) Al recibir la comunicacion de la ciudadania, analizar el tipo de
comunicacién en el mas breve plazo.

b) En caso sea una solicitud o consulta inmediata, responder en los
siguientes términos: “Buenos dias / Buenas tardes / Buenas noches.
Gracias por seguir nuestra cuenta oficial de.... En relacion a su
solicitud / consulta, le indicamos lo siguiente...”.

c) En caso sea una solicitud o consulta que no puede ser respondida de
manera inmediata, responder lo siguiente: “Buenos dias / Buenas
tardes / Buenas noches. Gracias por seguir nuestra cuenta oficial
en... En relacién a su solicitud o consulta, le indicamos que en este
momento coordinaremos con el 6rgano y/o unidad organica
respectiva a fin de que usted sea contactado/a, para lo cual seria tan
amable de proporcionar sus datos personales (Nombre y apellidos
completos, Documento Nacional de Identidad (DNI), correo
electrénico personal y numero de celular).

d) Si la solicitud no es clara, requerir de forma amable informacion
adicional con preguntas como: “;Puede precisar con mas detalle su
consulta?”, o “4 Podria facilitarnos algun dato adicional?”.

e) Cerrar la comunicacion con la siguiente frase: “La Municipalidad
Distrital de Chorrillos agradece su comunicacion”.

f) En caso el ciudadano remita documentacién a través de este medio,
hacer de su conocimiento que la Municipalidad Distrital de Chorrillos
cuenta con canales oficiales para recepcion documental y tramite
correspondiente.

9.2.3. Canal Telefénico

9.2.3.1. De la orientacién y atencién al ciudadano a través de comunicaciones
telefénicas

Es la extensién de telecomunicaciones que faculta a los servidores civiles y/o
colaboradores atender y/o absolver, de manera exclusiva, las consultas
ciudadanas respecto a los procedimientos ya iniciados o por iniciarse en la
entidad.

Pagina | 14



‘DIRECTIVA PARA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL

CHO + CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
RRI CIUDAD DE CHORRILLOS”
PARA
TODOS
I.I.DS —_——— "Afo del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las

heroicas batallas de Junin y Ayacucho"

a) Contestar las llamadas con prontitud, es recomendable que el nimero de
tonos no excedan las tres (3) timbradas.

b) Evitar hablar con terceros y/o continuar alguna conversacion adicional
cuando se esté préximo a responder la llamada telefénica.

c) Mantener una postura relajada y natural, el servidor civil y/o colaborador
a cargo de la atencion debe proyectar su imagen a través de su voz:
hablar con claridad, buena vocalizacién y articulacion de las palabras,
manteniendo un tono de voz homogéneo, amigable y vivaz al momento
de dar respuesta al requerimiento, a fin de que la persona entienda
correctamente el mensaje y se sienta satisfecho con la atencién.

d) Retirar de la boca cualquier objeto que dificulte la vocalizacién y emision
de la voz como alimentos, chicles o liquidos.

e) Cuando se recibe una llamada, dedicarse exclusivamente a atender la
misma siendo amable y respetuoso; la actitud también puede ser
percibida por teléfono.

f)  Comunicar la informacion de manera clara, explicita y sencilla,
demostrando seguridad en el mensaje y disposicidén de ayuda.

g) La velocidad con que se comunica la informacion debe ser levemente
menor a la usada en persona.

h) Se debe usar un volumen medio de voz para comunicarse por teléfono.
Una adecuada vocalizacion ayuda mas que subir innecesariamente el
volumen de la voz.

i) Disponer de la relacion de nombres, teléfonos y cargo de los servidores
civiles y/ o colaboradores responsables de los procesos relacionados con
la atencion al ciudadano, de manera que estén al alcance cuando sean
requeridos.

j) Proceder con la conversacion cordialmente: “Buenos dias”, “Buenas
tardes”, e inmediatamente después, dar la bienvenida diciendo:
“Bienvenido/a al Despacho Presidencial, mi nombre es...”.

k) Para identificar a su interlocutor; debe solicitar los datos del ciudadano,
haciendo uso de la siguiente frase: “;Podria brindarme su nombre y
apellidos, y numero de Documento Nacional de Identidad (DNI)?".

[) Elservidor civil y/o colaborador debe realizar el registro del administrado
atendido en el soporte digital que la OGDAC proporcione para su
compilacién, de manera exacta y sustentada, con el fin de determinar, en
el futuro, el motivo de atencién de cada ciudadano por llamada.

m) ldentificado el ciudadano, dirigirse a él como “Sefior” 0 “Sefiora”. Evitar el
tuteo.

n) Preguntar: jEn qué podemos ayudarlo/a? o ¢Cual es su consulta?
Escuchar atentamente que el interlocutor exprese su necesidad, tomando
nota de los puntos relevantes de su consulta.

o) Durante el didlogo con el ciudadano, usar palabras como: “;entonces?”,
“¢y qué ha ocurrido después?”’, “le comprendo”, estas palabras animan
al ciudadano y lo hacen sentir que esta siendo escuchado.

p) Evitar interrumpir al ciudadano, esperar a que termine de hablar antes de
orientarlo.
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q) Sino queda clara la explicacion del ciudadano, puede hacer preguntas
para esclarecer la consulta: ¢ Cumplié con...? jRecibi6 respuesta a...?,
etc.

r) En caso de ser necesario dejar en espera la llamada, no dejar en espera
al ciudadano por mas de treinta (30) segundos, siempre retome la
llamada informando la razén de la espera. Al retomar la llamada, explicar
la razon de la demora y disculparse o agradecer por la espera, en caso
de haber excedido el tiempo promedio decir: “Gracias por esperar
Sefior/a”.

s) Si se estima que el tiempo de espera sera largo, brindarle la opcion al
ciudadano de que pueda esperar en linea o se procedera a devolver la
llamada al teléfono o celular que proporcione. Solicitar el nimero
telefonico para contactarse posteriormente: “Sefior/a, indiqueme un
numero telefénico para poder contactarlo, por favor”. Indicarle que en el
transcurso del dia se le va a devolver la llamada y asegurarse de dar
cumplimiento al compromiso asumido en la atencion.

t) Transferir solo aquellas llamadas que el servidor civil y/o colaborador no
puede atender con prontitud o requieren de informacion mas detallada.
Antes de transferir la llamada, informar al ciudadano la razon de la misma.

u) Despedirse amablemente del ciudadano e informar sobre otros canales
de atencion disponibles del Despacho Presidencial. “Hasta luego
Sefior/a, gracias por llamar al Despacho Presidencial’.

v) Esperar a que el ciudadano cuelgue o termine la llamada telefénica.

Atencién preferente en la Municipalidad Distrital de Chorrillos

La Municipalidad Distrital de Chorrillos brinda orientacion y atenciéon al ciudadano
enmarcada en las disposiciones establecidas en la Ley N° 29973, Ley General de la
Persona con Discapacidad y su reglamento; asi como lo sefialado en la Ley N° 27408,
Ley que establece la atencidn preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifos,
los adultos mayores, en lugares de atencién al publico y su modificatoria mediante la
Ley N° 28683.

9.3.1. De la orientacidn y atencion al ciudadano con discapacidad

9.3.1.1. Dirigirse a la persona con discapacidad y no a su acompafiante. Ellas
deben de indicar luego si es que prefieren que el acompafiante los
represente.

9.3.1.2. Prestar atencion a la persona y no a su discapacidad.

9.3.1.3. Evitar tratar a las personas con discapacidad como si fueran nifios, no
hablarles o escribirles infantilizando o menoscabando su situacion.

9.3.1.4. Mantener la discrecion, no preguntar el origen o causas de su
discapacidad.

9.3.1.5. Cuando la atencidén sea presencial, el servidor civil a cargo, debe ser
prudente y preguntar antes de tocar a la persona con discapacidad o
manipular sus ayudas técnicas u objetos de apoyo como bastones,
muletas, sillas de ruedas, etc., ya que podria causarles incomodidad o

Pagina | 16



CHO
RRI
LLOS

+

CIUDAD
PARA
TODOS

‘DIRECTIVA PARA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL
CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

DE CHORRILLOS”

"Afo del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las

9.3.2.

heroicas batallas de Junin y Ayacucho"

generar algun riesgo a su integridad. Preguntar: ;Desea recibir ayuda?
¢,como puedo ayudarle?
9.3.1.6. Asistir al ciudadano a generar el ticket de atencién preferencial segun el
servicio solicitado por el ciudadano y orientarle que espere el anuncio y/o
llamado.
9.3.1.7. Usar palabras adecuadas cuando se dirja a una persona con
discapacidad pues podria ofenderse y sentir que atentan contra su
dignidad y capacidades. Evitar los términos minusvalido, discapacitado,
lisiado, sordomudo, entre otros. El término apropiado es personas con
discapacidad.
9.3.1.8. Usar términos y expresiones inclusivas.
9.3.1.9. Si un ciudadano con discapacidad vuelve al médulo de orientacion y
solicita informacion otra vez, explicar nuevamente con calma y evite
conductas que haga sentir a la persona ofendida.
9.3.1.10. Otorgar el tiempo que requiera la persona con discapacidad para
expresar sus ideas y realizar su consulta. No asuma o suponga
informacion o situaciones que no le haya manifestado.
9.3.1.11. En caso de que los ciudadanos lleguen directamente a plantear su
problema y en el desarrollo de la conversacion surgen otros
adicionales, consultas o reclamos, es importante que el servidor llegue
al fondo del problema, evitando que el ciudadano se sienta invadido en
su privacidad. En estos casos es necesario plantearle al ciudadano las
distintas soluciones que puedan existir.
9.3.1.12. Verificar que la informacién brindada a la persona con discapacidad
haya sido comprendida, solicitando la retroalimentacion. Si es
necesario volver a explicar, hacerlo en términos mas simples y
sencillos.

De la orientacién y atencion al ciudadano analfabeto

En caso de ciudadanos analfabetos o aquellos que estén impedidos de realizar
por si mismo algunas acciones que concreticen su atencion, por ejemplo: el
llenado de formatos, presentar un escrito, leer un documento u otras acciones
similares, el servidor civil y/o colaborador a cargo de la orientacién y atencién
realiza lo siguiente:

9.3.2.1. Asistir en todo momento y explicar los requisitos y/o elementos que se
requieren para la atencion.
9.3.2.2. Asistir en el llenado del documento que efectua el ciudadano.
9.3.2.3. De requerir la suscripcion de un documento o formato se optara por lo
siguiente:
9.3.2.3.1. En caso de suscribir mediante huella digital, asistir al
ciudadano situando su dedo indice en el campo de firma.
9.3.2.3.2. En caso de que el ciudadano desee firmar, se debe asistir
al ciudadano situando su mano hacia el campo de firma.
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9.3.3. De la orientacién y atencién al ciudadano con discapacidad fisica

9.3.3.1. Saludar cordialmente e invitar al ciudadano y a su acompafante (si
cuenta con uno) a acercarse al médulo de atencién, aun cuando este se
encuentre fuera del local, utilizando la siguiente frase: “Sefior/a, por favor
adelante”.
9.3.3.2. Asistir al ciudadano para la generacion del ticket de atencién preferencial
segun el servicio solicitado y orientarle que espere el anuncio y/o
llamado.
9.3.3.3. Cuando acudan a las instalaciones ciudadanos con discapacidad fisica,
asegurar las condiciones y brindar ayuda para facilitar la accesibilidad,
su ingreso y ubicacion, respetando el ritmo de desplazamiento (caminar
despacio), si lo requiere, brindar la silla de ruedas, brindarle la mano o el
brazo para ayudarlo a desplazarse y facilitar la atencién preferencial de
acuerdo a Ley.
9.3.3.4. Si el ciudadano acude en silla de ruedas, consultarle si necesita ayuda,
si la respuesta es positiva, ayudarlo en el desplazamiento hacia el lugar
de estacionamiento hasta el anuncio y/o llamado para su atencion, e
igualmente cuando haya sido anunciado, ayudarlo en el desplazamiento
hacia el médulo de orientacién (no empuijar la silla sin antes consultarselo
al ciudadano).
9.3.3.5. Si el ciudadano con discapacidad usa muletas, previa consulta, brindarle
las facilidades de apoyo corporal para su desplazamiento, establecer un
espacio que le sea accesible donde las muletas sean colocadas
temporalmente hasta finalizar su atencién. Evitar el contacto fisico, como
tomar por el brazo o por la ropa a una persona con baston, andador o
muletas que no solicite ayuda, pues podriamos desestabilizarla.
9.3.3.6. Disponer de espacios cerca a la persona con movilidad reducida a fin
que puedan mantener sus ayudas técnicas (muletas, andador, bastones)
mientras esta sentado.
9.3.3.7. Respetar el tiempo necesario que necesite la persona con movilidad
reducida al trasladarse de la sala de espera hasta el modulo de
orientacién. No lo apresure y evite jalarlo o empuijarlo.
9.3.3.8. El servidor civil y/o colaborador debe identificarse inmediatamente con
su nombre y apellido, “Buenos dias, mi nombre es... §En qué le puedo
ayudar?”.
9.3.3.9. Solicitar el nombre del ciudadano: “Por favor Sefior/a brindeme su
nombre, apellido y Documento Nacional de Identidad (DNI)”.
9.3.3.10. Al terminar la orientacion o atencion, despedir al ciudadano con una
sonrisa y con voz calida, agradeciendo su visita.
9.3.3.11. Transmitir siempre la sensacién de que se han realizado todas las
gestiones para poder atenderlo, asegurando que el ciudadano haya
quedado conforme con la atencion brindada.
9.3.3.12. Igualmente, previa consulta, brindar ayuda al ciudadano que hace uso
de muletas, brindando apoyo corporal, una mano o brazo para que se
levante sin ningun inconveniente, y acercarle las muletas.
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9.3.3.13. Despedirse de manera cordial diciendo: “Fue un gusto atenderlo

9.4.1.

9.4.2.

9.4.3.

9.4.4.

9.4.5.

9.4.6.

9.4.7.

9.4.8.

9.4.9.

9.4.10.

9.4.11.

9.4.12.
9.4.13.

Sefior/a, gracias por su visita”.

De la orientacién y atencion al ciudadano con discapacidad auditiva

Saludar cordialmente e invitar al ciudadano y a su acompafiante (si cuenta con
uno) a acercarse al modulo de atencion, utilizando un lenguaje gestual claro (la
persona con discapacidad auditiva necesita ver sus labios para complementar
la informacién que se le brinda). Utilizar la siguiente frase: “Sefior/a, por favor
adelante”. Asegurarse de hacer el ademan de invitacion con los brazos.

En caso acudan a las instalaciones de la entidad personas con discapacidad
auditiva y fisica, si lo requiere, se le facilita la silla de ruedas o apoyo corporal
(brindarle la mano o el brazo para ayudar a desplazarse).

El personal de seguridad interna, siendo el primer filtro en el recibimiento de los
ciudadanos, informa al orientador respecto a la discapacidad del ciudadano.
Asistir al ciudadano en la generacion del ticket de atencién preferencial segun
el servicio solicitado y orientarle que espere el anuncio y/o llamado.

Al momento de comunicarse, se debe establecer contacto visual, hablar de
frente y pausadamente para que el ciudadano pueda leer sus labios, de ser el
caso. Asimismo, debe mantener una imagen serena y amigable en sefial de
cortesia.

El servidor civil y/ o colaborador a cargo de la atencién ciudadana preferencial,
se debe identificar inmediatamente con su nombre y apellido, mediante
lenguaje de sefias: “Buenos dias, mi nombre es... § En qué le puedo ayudar?”.
Solicitar el nombre del ciudadano y el Documento Nacional de Identidad (DNI):
“Por favor Sefior/a brindeme su nombre, apellidos y Documento Nacional de
Identidad”.

En caso se le dificultara la comunicacién con la persona con discapacidad
auditiva, el servidor civil y/o colaborador a cargo de la atencion debe solicitar el
apoyo de un intérprete de Lengua de Sefias (LS) de la entidad. En caso que el
intérprete no se encuentre, se debe realizar una videollamada con el fin de
concretar la prestacidon del servicio del intérprete y establecer una
comunicacion efectiva.

Si no se cuenta con intérprete de LS, se debe solicitar que el ciudadano con
discapacidad auditiva escriba en un papel su consulta o inquietud, motivo de
su visita. Sea breve y claro, pues una persona con discapacidad auditiva usa
frases cortas y concretas.

Evitar cubrir la cara con las manos o con otros accesorios y/o distractores
(lapicero, chicles, computadora, etc.).

Modular las palabras con naturalidad. No hablar ni muy de prisa ni muy
despacio, sino vocalizar de forma clara sin exagerar; asimismo, utilizar frases
cortas y sencillas para una comprension total de lo que se esta informando.
No alzar exageradamente la voz, a menos que se lo solicite el ciudadano.
Invitar al ciudadano a expresar la razén de su visita, mediante el servicio del
intérprete o de forma escrita, preguntarle: ;De qué manera puedo ayudarlo,
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Sefor/a? ;En qué le puedo ayudar, Sefior/a? Escuchar/leer atentamente
cuando el ciudadano exprese su necesidad o las razones de su visita.

Si no quedé clara la exposicion del ciudadano, puede hacer preguntas
mediante la ayuda del intérprete o de la comunicacién escrita, para esclarecer
la consulta: ¢ Cumplio con...?  Recibio respuesta a...? etc.

Al momento de realizar las preguntas, dirigirse con amabilidad a la persona con
discapacidad. Solo si el acompanante es autorizado a representar a la persona
con discapacidad auditiva, se debe dirigir a él o ella.

Ofrecer informacion adicional de los servicios que presta la Municipalidad
Distrital de Chorrillos. “; Sefior/a, le puedo ayudar en algo mas?”. Finalmente,
brindarle de forma escrita el nimero telefénico y/o correo electronico del
Despacho Presidencial.

Con ayuda del intérprete o mediante la comunicacion escrita, el servidor civil
y/o colaborador a cargo de la atencién debe despedirse: “Fue un gusto
atenderlo Sefior/a, gracias por su visita”.

De la orientacion y atencidn al ciudadano con discapacidad visual

Saludar cordialmente e invitar al ciudadano y a su acompafante (si cuenta con
uno) a que se acerque al médulo de atencion, utilizando la siguiente frase:
“Sefior/a, por favor adelante”.

Saludar claramente a la persona de modo que no exista duda de que se esta
dirigiendo a ella, para lo cual, el servidor a cargo de la atencion debe
presentarse e identificarse claramente. Si fuera necesario, no dude en tocar su
brazo o mano para captar su atencion.

Prestar ayuda, siempre en cuando sea solicitada. Consultar previamente es
importante.

Para guiar a una persona con discapacidad visual, pose la mano de él o ella
sobre su hombro o brazo a fin de que se deje guiar. Caminar relajadamente a
medio paso, informandole de aquellos objetos y/o cosas que no pueda percibir,
por ejemplo: ubicacién de la silla, lugar, sonido del sistema de tickets y otros.
Describirle los lugares por los que se camina, informar los cambios de
ambiente, la existencia de escaleras, obstaculos con antelacion. Darles
orientaciones precisas “a dos pasos encontramos las escaleras”, “a un metro
de distancia, a la izquierda, hay un tacho de basura pequefio”, “frente a Ud. hay
una silla”.

No utilizar expresiones indefinidas o aproximativas, términos como alli o por
aqui, carecen de sentido para el ciudadano con discapacidad visual. Lo mismo
ocurre cuando se sefiala algo con la mano, con la cabeza o de cualquier otro
modo que no sea mediante términos concretos con referencias exactas de la
posicién que se indica con respecto al propio ciudadano. Por ejemplo, utilizar
expresiones correctas como: “a su derecha se encuentra la puerta”, “delante
de usted esta el médulo de orientacién”, “a unos dos pasos esta...”.

Evite expresiones o exclamaciones que puedan provocar inseguridad en la
persona, tales como: “jUfl” 0 “cuidado”, cuando veamos un peligro para este
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ciudadano. Es preferible decirle: “alto, no siga”, con el fin de evitar que contintue
avanzando, se sugiere explicarle posteriormente los motivos de dicha accion.
No restringir el ingreso de la asistencia del perro guia, en caso el ciudadano lo
utilice como apoyo.

Eliminar obstaculos (como cables en el suelo, puertas entreabiertas u otros) a
fin de minimizar riesgos para personas con discapacidad visual.

Generar el ticket de atencion preferencial segun el servicio solicitado por el
ciudadano y orientarle que espere el anuncio y/o llamado.

Ofrecerle un espacio sin mucho transito de otros visitantes como espacio de
espera de turno de atencién.

El servidor a cargo de la atencién debe estar al pendiente del ciudadano para
prestarle ayuda antes, durante y después de la atencién o cuando lo requiera.
El servidor se debe identificar inmediatamente con su nombre y apellido,
diciendo: “buenos dias, mi nombre es... i En qué le puedo ayudar?, y escuchar
atentamente que exprese su necesidad o las razones de su visita.

Para saludar, si la persona no extiende la mano, puede tomar la suya para
hacerle saber que quiere saludarlo.

9.5.15. Dirigir las preguntas de manera amable a la persona con
discapacidad.

Hable y preste atencion al ciudadano, a pesar de que no pueda ver, la persona
con discapacidad visual puede percibir si no se le presta atencion; asimismo,
si mientras el servidor civil y/o colaborador a cargo de la atencion le habla y
mira en otra direccion, ellos perciben claramente de dénde procede la fuente
de voz.

Si es que va a entregar documentos a una persona con discapacidad visual,
manifiéstelo con expresiones como “Hago entrega de su resultado de...”, “al
frente suyo se encuentra el formato de...”, con la finalidad de que la persona
se entere de lo que sucede durante la orientacion.

Mostrar amabilidad, discrecién y sobre todo respeto, no se deben propiciar
conversaciones intimas ni las que distorsionen la informacién que se le brinda
al ciudadano.

En caso de que el ciudadano requiera tomar conocimiento o firmar algun
documento, se le debe brindar la asistencia mediante la lectura del mismo y
solicitar su confirmacion para el firmado.

Al concluir con la orientacion, despedir al ciudadano con una voz calida, y
agradeciendo su visita.

Transmitir siempre la sensacion de que se han realizado todas las gestiones
para poder atenderlo. Asegurando que el ciudadano haya quedado conforme
con la atencién brindada.

9.5.22. Despedirse diciendo: “Fue un gusto atenderlo Sefior/a, gracias por
su visita”.

De la orientacién y atencién a la poblacién LGBTI

La identidad no la definen quienes estan alrededor de una persona sino la persona
misma y esta decisidon debe ser respetada como cualquier otra decision de la persona
que no vulnere derechos de los demas y que corresponde al libre desarrollo de la
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personalidad. Todas las personas tienen una identidad sexual y la construyen frente al
sexo (ldentificAndose como hombre, mujer, intersexual o ninguna de estas), frente al
género (ldentificdandose como masculino, femenino, transgenerista o ninguna de estas),
y frente a la orientacion sexual (Identificandose como heterosexual, homosexual,
bisexual o ninguna de estas).

Por lo anterior, para la atencidén se debe tener en cuenta aspectos esenciales en el trato
buscando que a la persona atendida le sean garantizados sus derechos, independiente
de su identidad sexual:

9.6.1.  Abstenerse de hacer gestos, ademanes o actitudes que denoten prevencion
hacia una persona por su forma de vestir, sus movimientos, forma de hablar.

9.6.2. Se puede encontrar con personas cuyo aspecto es totalmente femenino pero
que tienen bigote o con aspecto totalmente masculino que tengan falda, o
personas andréginas, cuya vestimenta o ademanes no le permitan
identificarle como masculino o femenino, por lo cual no asumir ni identificarlas
con un género hasta que la persona de una pauta.

9.6.3. Saludar e inmediatamente preguntar el nombre de la persona, esta dara la
pauta para que se dirija a ella de acuerdo con su género de identificacion
(sefior o sefora), esto aplica particularmente para referirse a personas
transgenerista.

9.6.4. No hay ningun tipo de limitacién legal frente a las muestras de afecto en
espacios publicos ni en entidades, por lo cual no se debe manifestar ninguin
gesto ni expresion de rechazo si la ciudadania manifiesta el afecto a través
de caricias, abrazos o besos.

9.6.5. Si la persona solicita un servicio referido en particular a este tema, evitar
presumir y usar expresiones como “LGBT", “LGBTI", “comunidad”, “colectivo”,

» o«

“gremio”, “ustedes”, salvo que la persona lo solicite asi.

9.7. De la orientacion y atencién a la poblacion adulta mayor

La percepcion hoy dia de la poblacion adulta mayor ha cambiado, hoy vemos una
poblacidn mas activa y participante, esto debido a aumento en la expectativa de vida 'y
a las mejoras en la calidad de vida. Es preciso reiterar que el adulto mayor es portador
de saberes y de riquezas culturales, por ellos deben ser respetados y deben contar con
una atencion preferencial que requiere a su vez una disposicion particular:

9.7.1. Es de vital importancia tener en cuenta factores actitudinales de su expresion
corporal, gestual y verbal con lenguaje respetuoso sin uso de diminutivos como
abuelito, ni expresiones paternalistas.

9.7.2. Respetar sus ritmos, valores, concepciones y conductas, esto no implica darle
la razdn sino buscar el consenso y hacerlo entender cada situacion.

9.7.3. Procurar ponerse en su lugar para comprender las solicitudes y poner la
atencién necesaria para no herirlos ni hacerlos sentir inutiles.

9.7.4. Escuchar y ofrecerle validacion primero en vez de dar soluciones o discutir,
probablemente la persona sélo necesite hablar sobre lo que le esta molestando,
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una vez que lo valide, podra ofrecer una solucién.

Cuando un adulto mayor se extiende en su conversacion, ser cortés en la forma que se
atiende y escuchar hasta donde le sea posible y teniendo en cuenta lo siguiente:

e Manejar el tiempo de acuerdo con la demanda.

e Mostrar interés, pero dejar claro que debe atender a otras personas.

e Hacer preguntas cerradas para aclarar y precisar la solicitud.

e Escuchar con respeto, consideracion, cercania y actitud de acompafiamiento.

e Explicar y cerciérese de que la respuesta fue entendible y en un lenguaje claro.

9.8. Recomendaciones generales para la atencién de situaciones dificiles

Dado que en muchas ocasiones pueden llegar a la entidad ciudadanos inconformes,
confundidos, ofuscados, o furiosos, es necesario tener en cuenta las siguientes
consideraciones para facilitar el servicio:

9.8.1. Mantenga una actitud amigable y mirar al interlocutor a los ojos; no mostrarse
agresivo verbalmente ni con los gestos ni con la postura corporal.

9.8.2. Deje que el ciudadano se desahogue, no lo interrumpa.

9.8.3. Evite calificar su estado de animo y no pedir al ciudadano que se calme.

9.8.4. No tomar la situacibn como algo personal: la ciudadania se queja de un
servicio, no de la persona.

9.8.5. No perder el control; si el servidor conserva la calma es probable que el
ciudadano también se calme.

9.8.6. Cuidar el tono de la voz: muchas veces no cuenta tanto qué se dice, sino como
se dice.

9.8.7. Usar frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si’, que demuestran
consciencia de la causa y el malestar del ciudadano.

9.8.8. Dar alternativas de solucion, si es que las hay, y comprometerse sélo con lo
que se pueda cumplir.

9.8.9. Si el mismo problema ocurre con otro ciudadano, informar al jefe inmediato
para dar una solucién de fondo.

9.8.10. Inférmele los procedimientos que se deben seguir.

9.8.11. Comprométase con lo que puede cumplir.

X. Disposiciones Complementarias Finales
10.1. Primera. - De las disposiciones especificas que emita la OGDAC

Toda situacion no prevista en la presente directiva, vinculada a la orientacion y atencion
ciudadana, seran normalizadas por la OACGD de la OGSM.

10.2. Segunda. - De la normatividad que complementa la presente directiva

La orientacién y atencion derivada de las solicitudes de acceso a la informacién publica
y reclamos se rige por sus propias normas e instrumentos normativos internos de la
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Municipalidad Distrital de Chorrillos, al igual que los procesos de Gestion Documental.
10.3. Tercera. - De la coordinacién interinstitucional.

En caso el ciudadano solicite orientacion y/o atencion respecto a procedimientos o
tramites que no brinda la Municipalidad Distrital de Chorrillos, el servidor civil y/o
colaborador a cargo de la atencion debe coordinar con la entidad correspondiente para
canalizar la atencion.

10.4. Cuarta. - Del servicio de mensajeria a través del uso de robética asistida e
inteligencia artificial.

En coordinacion con la OGDAC, la OGTD y el Comité de Gobierno Digital propone y
promueve servicios digitales inclusivos que permitan la orientacion mecanizada y
asistida, realizando de manera previa un mapeo de los procesos que deben ser
incluidos a través de dichas plataformas.

10.5. Quinta. - De la orientacion y atencion de denuncias ciudadanas

La Oficina General de Integridad Institucional garantiza la informaciéon de orientacion
respecto a la presentacion de denuncias ciudadanas ante posibles actos de corrupcion
o falta de ética cometida por personal de la entidad, en coordinacién con la Oficina de
Gestion Documentaria y Atencion al Ciudadano.

10.6. Sexta. - De la orientacion y atencion complementaria

Los Organos y Unidades Organicas que brinden orientacién y atencién a la ciudadania
a través de la administracion de la central de comunicaciones o la gestion de visitas
(operado por Seguridad Interna) realizadas a las instalaciones de la Municipalidad
Distrital de Chorrillos mediante los accesos del Palacio Municipal u otra sede de la
entidad, se alinean a |lo establecido por |Ila presente Directiva.

10.7. Séptima. — Respecto a la salvaguarda de la integridad de los servidores,
colaborades y/o ciudadanos de la entidad en la Plataforma de Atencién al
Ciudadano

La Seguridad Interna de la entidad, a cargo de la Subgerencia de Servicios Generales,
es la encargada de regular el protocolo de accion en casos que se vulnere el correcto
procedimiento de atencion al ciudadano. Debe garantizar la seguridad de los que
intervengan en el procedimiento de atencion, en situaciones dificiles.

XI. Anexos

11.1. Anexo N°01: Ficha de Supervision Interna en Plataformas de Atencion al Ciudadano
11.2. Anexo N°02: Control de Cumplimiento de la Atencion en las Plataformas - Ocupacion
de Moédulos (Ventanillas)

11.3. Anexo N°03: Medicion de la Satisfacciéon de la Ciudadania respecto al servicio de
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orientacién y atencion en las Plataformas de Atencién al Ciudadano

11.4. Anexo N°04: Flujograma de Atencién Presencial en las Plataformas de Atencion al
Ciudadano

11.5. Anexo N°05: Flujograma de Atencion via correo electrénico en las Municipalidad
Distrital de Chorrillos

11.6. Anexo N°06: Flujograma de Atencion Telefonica en las Plataformas de Atencion al

Ciudadano

Anexo N°03: Informe Técnico Sustentatorio
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ANEXOS

ANEXO N°01: Ficha de Supervision Interna en Plataformas de Atencién al Ciudadano

DE CHORRILLOS”

PAGINA [
[eherriiics FICHA DE SUPERVISION INTERNA EN PLATAFORMAS DE ATENCION AL CIUDADANO [VERSION 1
conico 0.1
DATOS DE LA ENTIDAD
DENOMINACION SOCIAL MIINICIPALIDAD DISTRITAL DE CHORRILLOS DOMICILIO . Defensores del Moo NP 2785 (ex Av. Huaylas)
TIPO DE ACTAIDAD PUBLICA DIRECCION DE SEDE
S 207131368152 UBICACION
TNFORMAGION GENERAL
RESPONSABLE DEL PAC NOMBRE DEL PAC FECHA HORADE INICIO | HORA DE FIN FIRMA
SUPERVISION DE LOS PAC.
I CONDICIONES DE GESTION ¥ CONTROL QUE DEBE CUMPLIR EL PAC

1.1 TICKETERA OBERVACION
) Funcionamients e Goketera B
b) Orientador en el anea de ficketera E
1.2. ZONA DE INFORMES
a)Cusnta con los insumos y materiales? El
b) Servidio de telefonia B
) Computadoras de asssores de infommas E
1.3. ZONA DE ATENCION - VENTANILLAS OBERVACION
a) televisores en zona de atencién E
) Sillas die stenci6n al Gudadano (Sillas altas) E
o) Sila de asescras El
) Silla de espera en ventanilia Elln| L]
) Sillon de espera s 1 no [ ]
) Computadores oe asesores oe ventaniias Ellin| no [ ]
) Imprasoras en zonas de atencion s [ ] no [
1.4, LIBRO DE RECLE VIRTUAL CUMPLIMIENTO
3) 1 PAC cusnts con 3 SeAaldtea del Libro o= Reclamasionss Vinual | cdigo OR) = o ]

E b} ;Los midulos de atencidn cuentan oon la Sefiakética del Libro de Reclamaciones (Gédigo QR)? s [ o [
) Bl PAC cuenta con tadors asignada para &l registro del Libro de Virtua? s 1 vo [
d) 5 PAC cuenta con un Libro de Reciamaciones fisico? s [ 1 o [ 1
15 GENERALES CUMPLIMIENTO GBERVACION
) Viste de manera adecuada y cuida con profjidad a su smeglo persanal Ella vo [
) intemst s ] no [ ]
) Energia eiéerrica s [ ] no [
) Sistema de iluminacion s [ v [
) Orden y limpieza s 1 vo [
) Sefisisticas Ell| o [
) Ventiladores s [] no  [_]
) Equicos de ai ic = [ ] no [
i) Servicios Higien icos s ] no  []
i} Botiquin s 1 o [ 1
k) Sistema de audic s ] o [
I) Sistema de video vigilancia EN| no ]
m) Botiquin Ella vo [

Il REQUERIMIENTO LOGISTIOO PARA EL FUNCIONAMIENTO EN LAS PLATAFORMAS DE ATENCION AL CIUDADANO

2.1 CUMPLIMIENTO DE CONTRATO CUMPLIMIENTO OBSERVACION

z 3) Cumplimiento de contrato de quiler ER| T

plimi brindadas por =| Gentro Comercial s 1 o 1
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ANEXO N°02: Control de Cumplimiento de la Atencién en las Plataformas — Ocupaciéon de Médulos

FORMATO 2 — CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE LA ATENCION EN LAS PLATAFORMAS — OCUPACION DE MODULOS

REPORTE CONSOLIDADO DE MODULDS DESOCUPADOS DE LAS UNIDADES ORGANICAS PARTICIPANTES

Codigo

Version

|ME§|

AGOSTO

N° DE MODULOS DESOCUPADOS

Jueves | Viemes

Sabado

Lunes

Martes

Migrcoles

Jusves

Viemes

Sabado

Lunes

Martes

Migrcoles.

Jueves

Viernes

Sabado

Lunes.

Martes

Miércales

Jueves

Viemes

Sabadc

UNIDADES noDULDS

PARTICIPANTES |ASiehianos
e L ies

8-Ago| 9-Ago

10-Ago

12-Ago

13-Ago

14-Ago.

15-Ago

16-Ago

17-Ago

19-Ago

20-Ago

21-Ago

22-Ago

23-Ago

24-Ago

26-Ago

27-Ago.

28-Ago

29-Ago

30-Ago

31-Ago

MESA DE
PARTES

MODULOS OBSERVACIONES
EN EL MES

CAJA

REGISTRO
TRIBUTARIO

0. PRIVADAS

0.PUBLICAS

CASTASTRO

CONTROL Y
SANCIONES

COMERCIALIZA
CION

COBRANZAS

F_ TRIBUTARIA

AN DEL RESPORSASIE DELFAL

TOTAL MODULOS DESOCUPADOS
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Anexo N°03: Medicion de la Satisfaccion de la Ciudadania respecto al servicio de orientacién y atencién
en las Plataformas de Atencion al Ciudadano

CHO
CIUDAD

RRI &
Topos

1L0S ==

Encuesta de satisfaccion Encuesta de satisfaccion
VALORACION EN VENTANILLA VALORACION EN VENTANILLA

Estimado usuario,
Para llenar la encuesta de satisfaccién, por faver ingresen su nimero de documento de 1) ;Cémo calificaria la lialidad y bilidad del p | que lo

identidad o el nimero de su ticket de atencién.
O Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Insuficiente

PAC - LOS CEDROS m 2) ¢El personal le brindé una atencién rapida y eficiente?
O Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Insuficiente

Datos del encuestado

3) ;Considera que el personal tiene un buen imi sobre los trdmites y
servicios que ofrece la municipalidad?
Tipo de documento Nro. de documento
O Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Insuficiente
DNI v Ingrese el nimero de documen...

4) :El ambi delap de i6n le parecié <6 y

O Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Insuficiente

Nombres y apellidos
Ingrese los nombres y apellidos

5) ;Cémo calificaria su experiencia general de atencidn en las ventanillas?

O Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Insuficiente

@ Aceptar

Ticket Turno Sexo

Ingrese nimero de ticket MASCULINO ~

CIUDAD
RRI

TODDS
110S ==

Encuesta de satisfaccion

VALORACION EN VENTANILLA

Estimado Ciudadano
Agradecemos que hayas participado en nuestra encuesta de satisfaccion. Tu opinion es
fundamental para seguir mejorando nuestros servicios.
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Anexo 04: Flujograma de Atencion Presencial en las Plataformas de Atencién al Ciudadano
. i EL PERSONAL DE ( )
MODULODES | @ e owereomi S| x1ENCIGN BRINDAUN | SALADE ESPERA |
El administrado INFORMES CONSULTA cONBULTAT TICKET DE ATENCION ‘ ‘
se dirige al T —
No
RESPUESTAAL
ADMINISTRADO
A4
) ] LLAMAR AL
ATENCIONAL | ADMINISTRADO
L ADMINISTRADO "‘ POR SISTEMA DE
1 COLAS

Anexo 05: Flujograma de Atencion via correo electronico en las Municipalidad Distrital de Chorrillos

RECIBIR CORREO
ELECTRONICO

{

‘ REVISAR ASUNTO
EVALUAR ASUNTO [ DE CORREO

- )

(Ncio )
pE—— RECOPILAR | SUBPROCESO
SO P > INFORMACION > GESTION J

\__RESPUESTA
No

VERIFICAR EL ABSOLUCION DE
— MOTIVO DEL

CONSULTA
[EMITIR CORREO DE} CORREO
RESPUESTA

= |

DERIVACION ‘/
v MEDIANTE CORREO RESPONDER
etrrre=niry r > INSTITUCIONALA LA CORREO
CONSULTA i

UNIDAD ORGANICA L
ABSUELTA

—J

SE ABSUELVE
CONSULTAS

N ——
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RECIBIR LLAMADA

Saludar

r—,
SOLICITAR DATOS ]

PERSONALES DEL < RECEPCIONAR

ADMINISTRADO (A) CONSULTAS
REGISTRO DE
DATOS Y
CONSULTA
INICIO
snomnEseonns Si RECCPILAR SUBPROCESO
A _ i
St INFORMACION | GESTION
RESPUESTA

| —

Mo I

VERIFICACION EN
SISTEMA

RESFUESTAAL
ADMINISTRADO

DERIVACION

S| MEDIANTE ANEXD A |
: LA UNIDAD
RECEPCION DE ORGANICA
CONSULTA
REALIZADA

SE AESUELVE
CONSULTAS

"Afo del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las

Anexo 06: Flujograma de Atencién Telefénica en las Plataformas de Atencién al Ciudadano

ABSOLUCION DE
CONSULTA

=

| BUsouEDADE
| INFORMACION

\ )
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XIll. Anexo 03: Informe Técnico Sustentatorio

Firvas Gk
mmru
o -y
P Chorrill g B s Dnpg i
[
Facba 90U 18020 S S0

CIFORA Tl BEETRN DO A Bk ¥ & TN OO s CRAGADA D

Afln dei BesmiEnaio, o& |3 consoiiaciin o8 moesa Indeps ¥ € |3 cOTMEmNacitn de 35 henoras bal=ias e

Chomillos, 16 de Octubre def 2024
INFORME TECNICO N* 000027-2024-MDCH/OGDAC

Fara - EDGARDO RODOLFO ARRIBASPLATA VALLEJOS
JEFE DE LA OFICINA GEMERAL DE SECRETARIA MUMICIPAL

Asunto - INFORME TECHICO DE FROYECTO DE DIRECTIVA DENOMINADO
'DIRECTIVA PARA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADAMNC
EM LA MUMICIPALICAD DISTRITAL DE CHORRILLOS™,

Referencia - a) PROVEIDD DO0T05-2024-MDCHODGDAC
by MEMCGRAMDUM D00 118-2024-MDCHOPMI
c} MBEMIORANDUNM 001632-2024-MDCHDGSEM
dj INFORME 0003 10-X124-MDCHSGER
) INFORME 0071.208-2004-MDCHOA
f} INFCRME  D00068-2024-MOCHGDA
g) INFORME 00D0E0-2004-MDCHISGEPS
hy MEMORANDUM 000 140-2024-MDCHSGMVD
i) INFORME 000012- FM
I MEMORANDUM MULTIPLE D00077-2024-MDCHOGEM
k} INFORME D00052-2004-MDCHGAT
1} INFORME 000355-2024-MDCHSGCL
mj INFORME D00365-2024-MDCHSG0H
nj INFORME 00D180-X04-MDCHSGERD
o} INFORME 0003088-2034-MDCHOSG
p) INFORME 000183-2004-MDCHSGPUC
q) INFORME D0D2G8-2024-MDCHIGDHPS
r) INFORME 000232-2024-MDCHSGT
s} INFORME 000500-2024-MDCHSGPY
1} MEMORANDURM 000240-2024- MDCHOGTD
u) INFORME 0007 78-2004-MDCHSGRT
v} INFORME 0002T2-2024-MDCHOC
wiNFORME 00087 7-2024-MOCHSGAY
x} INFORME 00071 77-2024-MDCH'SITEC
v} INFORME 000421-2024-MDCH'SGLP
z} INFORME D00038-2024-MDCHGDET
a3} INFORME DD0420-2024-MOCHOTH
by} INFORME DDD #03-2024-MOCHGSCY
cj INFORME DD0034-2024-MDCHSGEE
od) INFORME DD0283-2024-MOCHSEC0C
ec) MEMORANDUM 00014 1-2024-MDCHOGH
) INFORME D0D0R0- X024 MDCHGECY
pg) INFORME D001 37-2024-MDCHTDGAF
hin) INFORME DD0E24-2024-MOCHSES
ii) INFORME DOD0 5-2024-MOCHOGIC
i) MEMORANDUM CIRCULAR 000001 -2024-MDCHOGSM
kicy INFORME D000 -2024-MDCHIOGDAC

Facha - Chorillos, 23 de Agosio de 2074

Tengo a bien dingime a usted, para informarie gue, con el presente informe Bcnico e esta
recomendands la aprobacidn del proyecto de direciva denominado ‘Direcliva para o Prolocolo de
Atencitn al Cludadana”; el cual cumplo con elevar a su despacho para gue se sinva oiorgar la
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conformidad pertinente, y sean alcanzados los actuados a la Alta Gerencia para su aprobacion,
emitiendo para el efecto el resolutivo corespondients.

1. BASE LEGAL

1.1. Ley N° 27658, Ley Marco de Modemnizacion de la Gestion del Estado.

1.2. Ley N° 27815, Ley del Cadigo de Etica de la Funcién Piblica.

1.3, Ley N® 28683, Ley que modifica la Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente
a las mujeres embarazadas, las nifas, niNos, los adultos mayores, en lugares de atencion
al piblico.

14 Ley N® 28983, Ley de la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres.

1.5. Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos perscnales.

1.6. Ley N® 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desamollo, recuperacion, fomento y
difusion de las lenguas originarias del Peru.

1.7. Ley N* 3D057, Ley del Servicio Civil.

1.8. Ley N® 259973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

1.9. Decreto  Legislativa MN® 1246, gue aprusba diversas medidas de simplificacion
administrativa.

1.10. Decreto Legisiativo N® 1256, que aprueba la Ley de prevencion y eliminacicon de barreras
burocraticas.

1.11. Decreto  Legislatvo W° 1310, gue aprusha medidas adicionales de simplificacion
administrafiva.

1.12_ Decreto Supremo N° 052-2001-RE, que ratifica la Convencion Interamericana para la
Eliminacion de todas las Formas de Discriminacion contra las Personas con Discapacidad.

1.13. Decreto Supremo N® 043-2003-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N*
27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

1.14. Decreto Supremo N® 072-2003-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica.

1.15. Decreto Supremo N° 073-2007-RE, gue ratifica la Convencion sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad y su Protocolo Facultativo.

1.16. Decreto Supremo N° 002-2014-MIMP, que aprueba el Reglamento de la Ley N° 29973,
Ley General de la Persona con discapacidad y sus modificatorias.

1.17. Decreto Supremo M® 004-2016-MC, que aprueba el Reglamento de [a Ley N° 29735, Ley
gue regula el wuso, preservacion, desamollo, recuperacion, fomento y difusion de las
lenguas criginanas del Peni.

1.18. Decreto Supremo N® 004-2019-JU5, que aprusba el Texto Unico Ordenado de la Ley N®
27444 ey del Procedimiento Administrative General.
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1.19. Decreto Supremo W° DO7-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de
reclamos en las entidades de Administracion Plblica.

1.20. Decreto Supremo M 103-2022-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modemizacion
de la Gestion Piblica al 2030.

121. Resolucion Ministerial N© 186-2015-PCM, que aprueba el Manuai para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las enfidades de la Administracion Pablica.

1.22. Resolucion de Secretaria de Gestion Publica No 011-2022-PCMISGP, que apruebsa la
Morma Técnica Mo 001-2022-PCM-SGP, Noma Tecnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Pablico.

1.23. Resolcion Ministerial Mo 075-2023-VIVIEMDA, que aprueba la Modificacion de la Morma
Técnica 4.120, Accesibilidad Universal en Edificaciones del Reglamento Macional de
Edificaciones.

1:24. Resolucion de Presidencia N° DO0D0137-2023-CONADIS-PRE, que aprueba la Guia No
DOO0D01-2023-CONADIS-PRE, denominada “Guia para el Trato Adecuado a las
Personas con Discapacidad’,

1.25. Ordenanza M°480-MDCH, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones
[(ROF) de la Municipalidad Disirital de Chorrillos.

1.26. Resolucion de Gerencia Municipal N°064-2020-MDCH/GM, que aprueba la Directiva
NA005-2020-MDCHIGM, denominada “Directive que aprueba los Lineamientos para ba
Formulacion, Aprobacion, Modificacion y Difusion de las Directivas gue se elaboren en la
Municipalidad de Chorrillos",

1.27. Resolucion de Gerencia Municipal N°100-2023-GM/MDCH, gue aprueba la Directiva
Ne007-2023-MDCH-GM, denominada “Directiva gue regula |la elaboracion y uso de
documentos de comunicacion externa e interna en la Municipalidad Distriital de Chorrillos®.

Il ANTECEDENTES

2.1. Considerando gue la Oficina de Gestion Documentaria y Atencion al Ciudadano, a través
del Informe N.® 000324-2024-MDCHMOGDAC de fecha B.05.2024, ha presentado el
proyecto de directiva denominado “Directiva para el Protocolo de Atencidn al Ciudadano
en la Municipalidad Distrital de Chorrillos”, cuyo objetivo es proporcionar herramientas de
calidad para la atencion ciudadana. Este instrumento busca facilitar la estandarizacion de
pautas y comportamientos que refuercen las destrezas en el rato con los ciudadanos que
interactian con la enfidad.

2.2. En atencion a las facultades conferidas v en concordancia a los literales a) v o), del articulo
42 del Reglamento de Organizacion y Funciones de la Municipalidad Distrital de Chomillos,
que dispone las funciones del Oficina de Gestion Documentana y Atencion al Ciudadano,
se hace de conocimiento esta nueva normmativa que busca uniformizar el procedimiento de
orientacion y atencion al ciudadano en la entidad.

RGRINRER I
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2.3. Que, con Memorandum Circular N°000001-2024-MDCH/OGSM de fecha 09.05.2024, la
Secretaria Municipal solicita a las unidades organicas emitan su opinion cormespondients,
en plazo maximo de siete (07} diazs habiles, a fin de continuar con los tramites
administrativos para su aprobacion.

2.4 En tal sentido, La Oficina de Imagen Institucional y Comunicaciones, mediante Informe
M*00015-2024-MDCH-0GIIC de fecha 22.05.2024, emite opinion favarable.

2.5. Mediante Informe N 000634-2024-MDCH-5GS de fecha 21.05.2024, la Subgerencia de
Serenazgo se pronuncia y emite opinién favorable.

2 6. Mediante Informe N 137-2024-MDCH/IOGAF de fecha 21.05.2024, |a Oficina General de
Administracion y Finanzas, destaca la importancia de dicha herramienta para la regulacion
efecfiva de la recepcion y atencion a la ciudadania por parte del personal de las diversas
unidades organicas, contribuyendo a la eficiencia en el uso de recursos.

2.7. Mediante el Informe N*000099-2024-MDCH/GSCY | la Gerencia de Seguridad Ciudadana
y Vial, considera oporfuna vy viable que la entidad cuente con una Direcliva Para el
Protocolo de Atencion al Ciudadano, por ser una herramienta de gran ufilidad al
establecerse las pautas y comportamientos para lograr la mejora confinua de nuestra
entidad municipal,

2.8. Mediante el Memorandum N*000141-2024-MDCH/OGII de fecha 24.05.2024, la Oficina
General de Etica e Integridad indica que el proyecto de Directiva no cuenta con las
caracteristicas tcnicas para ser considerado como directiva.

2.9 Mediante el Informe N°000283-2024-MDCHISGCC de fecha 27.05.2024, la Subgerencia
de Confrod v Cobranzas indica que el presente proyecto no ha desarrollado como liegar a
la mejora de fa atencion. En este caso, propone desarrollar los conocimientos de fos
servidores plblicos de acuerdo a la materia gue debe tener todo personal para poder
informar de manera idonea.

2. 10. Mediante Informe WN=000439-2024-MDCH/OTH de fecha 21.052024, la Oficina de
Talento Humano recomienda la incorporacion de esta directiva al Programa de Induccion
General como un module intreductorio para que se transmita a todos los colaboradores
nuevos antes de su incorporacion a la institucion. Em ese sentido, considera viable el
proyecto de directiva, foda vez que brinda beneficios para €l desamolio de competencias,
habilidades y destrezas a los colaboradores.

2.11. Mediante Informe M*000038-2024-MDCHIGDET de fecha 20.05.2024, la Gerencia de

Desarrollo Economico y Tursmo, da conformidad y considera viable el proyecto de
directiva.

2.12. Mediante Informe N 000421-2024-MDCH/SGLP de fecha 20.05.2024, la Subgerencia de

Limpieza Publica concluye fa opinion favorable del proyecto, ya que refleja el compromiso
que fiene la administracion de brindar el mejor servicio de atencion a los administrados.
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Mediante Informe N*000177-2024-MDCH/ISITEC de fecha 20.05.2024, 1a Subgerencia de
Ingpecciones Técnicas en Establecimientos Comerciales considera que el proyecto de
directiva es viable considerando la normatividad vigente.

Mediante Informe N"00D177-2024-MDCHISGAY de fecha 20.05.2024, la Subgerencia de
Areas Verdes remite con opinion favorable la aprobacion del proyecto de dirsctiva.

Mediante Informe N®000278-2024-MOCH/OC de fecha 20.05.2024, la Oficina de
Contabilidad sefiala que en afencion a ko prescrito en el Reglamento de Organizacion y
Funciones aprobado mediante Ordenanza WN°450-2024-MDCHOGDAC, no comesponde
a au despacho emitir opinion al respecto.

Mediante Informe N°000776-2024-MDCHISGRT de fecha 17.05.2024, la Subgerencia de
Registro Tributaro concluye que resultaria conveniente fa implementacion de la presente
directiva, toda vez que permitird garantizar los principios, derechos y deberes que le
competen a la ciudadania v a los servidores plblicos, a fin de asegurar un senvicio que
safizfaga las necesidades.

Mediante Memorandum MN°000340-2024-MDCHAOGTD de fecha 17.05.2024, la Oficina
General de Transformacion Digital informa que emite opinion favorable en referencia al
numeral 5.2 del proyecio de directiva. Asimismo, menciona gue s encuenira en
concordancia & los objefivos de la Politica Macional de Modemizacion de la Gestion
Publica al 2030.

Mediante Informe N°000509-2024-MDCH/SGPY de fecha 16.05.2024, la Subgerencia de
Participacion Vecinal remite su opinion favorable para la implementacion del proyecto de
directiva, debido a que este acuerdo busca lograr una mejor atencion a los administrados.

Mediante Informe N"000232-2024-MDCHISGT de fecha 16.05.2024, |la Subgerencia de
Transporte sugiere incorporar en el item comespondiente a base legal, el Decreto Supremo
MNEOD4-2019-JUS, Texto Unico Ordenado de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

. Mediante Informe N°DDODES-2024-MDCHI/GDHPS de fecha 15.05.2024, la Gerencia de

Desarrollo Humano ¥ Programas Sociates emite opinion técnica favorable al presente
proyecio de directiva, sin embargo, resulta indispensable se precise el procedimiento de
aplicacion del Formato 1 y Formato 2.

. Mediante Informe N°000193-2024-MDCH/SGPUC de fecha 13.05.2024, la Subgerencia

de Planeamienio Urbano v Catastro informa que, no se establece ocbservacion alguna a lo
planteado, por lo gue emite opinion favorable.

Mediante Informe MN°0000398-2024-MDCH/OSG de fecha 13.052024, la Oficina de
Senvicios Generales determind que dicha oficina no tiene competencia al respecto.

. Mediante Informe N°000180-2024-MOCHISGGRD de fecha 14.05.2024, ia Subgerencia

de Gestion del Rieggo de Desastres, considera viable el proyecio de directiva.
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. Mediante Informe MN*000386-2024-MDCH/SGOH de fecha 13.052024, la Subgerencia de

Educacion, Cultura y Deporte brinda opinion favorable en relacion a la propuesta de
directiva.

Mediante informe N°D00355-2024-MDCH/SGCL de fecha 09.05.2024, la Subgerencia de
Comercializacion y Licencias considera viable el proyecto de directiva, teniendo en
cuenias sugerencias precisadas: establecer un personal encargado de orientacion para
casos de personas que cuenten con algun fipo de discapacidad.

Mediante Informe N=000052-2024-MDCHI/GAT de fecha 11.05.2024, |a Gerencia de
Administracion Tributaria emite opinion favorable respecio al proyecto de directiva.

Mediante Informe N*000012-2024-MDCH/PPM de fecha 06.06.2024, la Procuraduria
Publica Municipal no emite ninguna observacion respecto al proyecto de directiva, puesto
que es de vital importancia que sean de facil accesibilidad tanto para el ciudadano como
al servidor pablico.

Mediante Memorandum KNC00140-2024-MDCH/ISGMVYC de fecha 10.06.2024, la
Subgerencia de Mantenimiento Vial ¥ Omato emite opinion favorable al proyecto de
directiva.

Mediante Informe M000089-2024-MDCH/SGSPS de fecha 10.06.2024 |la Subgerencia
de Salud y Programas Sociales emite algunas sugerencias respecto al numeral IV -
Alcance-. el numeral 7.2.1. -Escucha activa-, el numeral 7.3. -Aspectes Comunes vy
Mecesarios en la Atencion-, el numeral 7.4.3. -Deberes de |a Entidad-. Finalmente, emite
opinion favorable para la aprobacion de la directiva propuesta.

Mediante Informe MN°00D0066-2024-MDCHI/GDA de fecha 05.06.2024, la Gerencia de
Desarrollo Ambiental emite opinion favorable al proyecto de direcfiva, considerando gque
la implementacion de este protocolo es fundamental para mejorar la calidad de Ia atencidn
a los ciudadanos.

Mediante Informe NW°001208-2024-MDCH/OA de fecha 20.06.2024, la Oficina de
Abastecimiento emite opinion favorable al proyecto de directiva.

Mediante informe N°000310-2024-MDCHISGEPI de fecha 24 06 2024 la Subgerencia de
Estudios y Proyectos de Infraestructura emite opinion favorable a fin de continuar con el
tramite comespondiente para su aprobacion.

Mediante Memorandum N-001632-2024-MDCH/OGSM de fecha 21.06.2024, la Oficina
General de Secretaria Municipal remite a la Oficina General de Planeamiento,
Presupuesto y Cooperacion Institucional los actuados del Proyecto de Directiva para el
Protocolo de Atencion al Ciudadano, asi como los pronunciamientos de las gerencias y
subgerencias respecto a la misma.

Finalmente, mediante Memorandum N°0001 19-2024-MDCHIOPMII de fecha 26.06-2024,
la Oficina de Planeamiento, Modernizacion Institucional e Inversiones hace llegar algunos
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alcances a este despacho para su consideracion en e planteamiento del proyecto de
directiva.

Analisis

Respecto al numeral 2.8, en el que la Oficina General de Efica g Integridad menciona que
la presente propuesta de protocolo no puede aprobarse bajo la categoria normativa de
directiva, se precisa lo siguiente:

En relacion con la base legal, se han actualizado y recogido las Olimas disposiciones
emitidas por la Secretaria de Gestion Publica, por lo cual =& incorpora la normativa, bajo
enfoques inclusivos, tales, como: enfogue de género, discapacidad e interculturalidad.

De acuerdo con dichos parametros y los establecides en la Directiva 005-2020-MDCH-
GM, que define a la Directiva como:

*Normas o lneamientos técnicos de cardcfer operative o administrafivos gue se
formulan en atencion a las necesidades de los diferentes drganos y unidades
organicas y tienen por objeto esfablecer y deferminar procedimiento o acciones,
deberan de realizarse en cumplimiento de la nommativa vigente o de acuerdo a fa
mejora de proceso, en e ambito de sv competencia”.

Resulta necesaria su formulacion, debido gque, existe un vacio normativo respecto a dichos
procedimientos de atencign al pablico, que integran a los diversos organos yio unidades
organicas para establecer trato con el ciudadano de manera directa o indirecta en la
gjecucion de sus funciones.

Respecto a las demas observaciones, s realizo la subsanacion al analisis, en
cumplimiento a la normativa vigente.

Respecto al numeral 2.9, sobre las observaciones planteadas, se realizo el levantamiento
de obeservaciones a los puntos planteados en el Informe N°D00283-2024-MDCHISGCC,
considerando los textos propuestos por la Subgerencia de Control y Cobranzas.

Respecto al numeral 2.10, donde sefiala la Oficina de Talento Humano la incorporacion
de un programa de induccion al protocolo de atencion al ciudadano; al respecto, con fecha
13.09.24 =e establecit una reunion de coordinacion con la unidad en mencion y se propuso
un trabajo codaborafivo con la finalidad de establecer un programa de capacitaciones
anual.

Respecto al numeral 2.19, en el cual la Subgerencia de Transporte sugiere incorporar a la
base legal del proyecto de directiva el Decreto Supremo N°004-2019-JUS, Texto Unicao
Ordenado de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrative General, todo en
cuanto sefiala los derechos de los administrados con respecto al procedimiento
administrative. Al respecto, se realizo la incorporacion de dicha normativa a la base legal
del proyecto.

Respecto al numeral 2.29, en el cual la Subgerencia de Salud y Programas Sociales emite
algunas sugerencias sobre el proyecto de directiva, estas han sido subsanadas en su

RGRIMRGAIr

Pagina | 37

DE CHORRILLOS”



“DIRECTIVA PARA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL
CHO * CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

RRI DE CHORRILLOS”
LLOS

T

"Afo del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho"

CHO .:.u.;;.‘]
RRI i,
Hos ==
ORCINA I GESTION OCURENTARL ¥ ATERCEN AL OUBRDAND
Aivo diel Bicentenano, oe |3 consolidacian o Icia, ¥ de |3 conmemoracion de l2s hemicas batallas o=

totabdad, teniendo en cuenta gue el trabajo articulado, cooperative y consensuado es
clave para mejorar la calidad del servicio y cumplir con los objetivos.

3.6. Por o mencionado, el presente proyecio de Directiva se encuenfra enmarcado en ias
pautaz de atencidn &l ciudadano, desplegado en la "Guia para el trato adecuado de
personas con discapacidad’, en las que se desamollan las acciones por parte de los
servidores, con la finalidad de garantizar el libre ejercicio de derechos y evitar las bameras
de atencion en la administracion publica.

3.7. Complementariamente, conforme se ha expuesto en la parte de los antecedentes del
presenfe informe, se ha incorporado criterios de la Morma Teécnica M® 001-2022-
PCM/SGP, Morma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Piblico,
que considera que [a calidad de los servicios esta en funcion de la capacidad que tiene el
Estado de satisfacer las necesidades y expectativas de las personas.

3.8. Respecio a las disposiciones especificas, la propuesta de directiva refiere diferentes tipos
de protocolos de orientacion y atencion, vinculados a mecanismos de prevencion y
proteccion a la poblacion en general, sin disfincion.

3.8 Asimismo, conforme a lo mencionado en los parrafos que anteceden, necesano
incorporar los enfogues transversales de derechos, género & interculturalidad en la
propuesta de directiva como parte de la atencion inclusiva.

3.10. Es por ello gue, =& considera necesario la inclusion de lo sefalado en el presents
proyecto, con la finalidad de complementar las oportunidades de mejora que se puedan ir
identificando v utilizardo de heramienta para la medicion del nivel de satisfaccion
relacionado con el servicio de orfentacion y atencion a la ciudadania.

V. CONCLUSIONES YO RECOMENDACIONES

4.1. Ante lo expuesto y em ménto 3 las competencias otorgadas por el Reglamento de
COrganizacion y Funciones, identifica oportuno, contar con una normativa que establezca
un protocolo para la orientacion y atencion al civdadano en la Municipalidad de Chorrillos,
a fin de uniformizar los procesos y gestionar ias atenciones brindadas a fravés de los
canales presenciales y digitales, asi como fortalecer la imagen insfitucional en busca el
acercamiento a la ciudadania.

42 Asimismo, se recomienda, salvo mejor parecer que, en atencién a la “Norma Técnica para
la Gestion de la Calidad de Servicioz en el Sector Publico”, se generen indicadoras
relacionados & las acciones de cumplimiento por parte de la Oficina de Gestion
Documentaria y Atencion al Ciudadano, informando de esta manera, a la Alta Direccion,
lo= resultados alcanzados de la medicion de los indicadores previstos en el Anexo de la
propuesta de Directiva formulada a traves del presente.

4 3. Complementariamente, se ha tomado como fuente normativa para la elaboracion del
presente proyecto, [as pautas dispuestas en la "Guia para el trato adecuado a las personas
con discapacidad”, aprobada mediante la Resclucion de Presidencia M® DDD0137-2023-
COMADIS-PRE, con la finalidad de promover la atencian inclusiva en la entidad, asi como
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la eliminacidn de laz bameras comunicacionales, instiucionales y otras barreras a las
cuales se enfrentan las personas con discapacidad.

4 4. Finalmente, se recomienda frasladar la presente propuesta a la Oficina General de
Planeamiento, Presupuesto y Cooperacion Institucional para confinuar con el tramite
administrativo que comesponda y fines que estime pertinentes.

Es todo cuanto informa, para los dines pertinentes.

Atentamente,

DOCUMENTD FIRMADO DIGITALMENTE

ROXANA ROSARIO GARCIA RAMIREZ
JEFE DE LA OFICINA DE GESTION DOCUMENTARIA ¥ ATENCION AL CIUDADANO
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