MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Resolucion de Gerencia Municipal e 103
Ate, 27 DIC. 2013

VISTO; e proyecto de Directiva N 005-2013-MDA/GP-SGPMI, denominada “NORMAS PARA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL
CIUDADANO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE", el informe N°® (70-2033-MDA/GP-SGPM, &l Informe N° 060-2013-MDA/GP-
SGPMI, de la Gerencia de Planificacion y la Sub Gerencia de Peocesos y Mademizacion Institucional, el Memorandum N° 2951-2013-
MDA/GAF de la Gerencia de Administracion y Finanzas, el Informe N° 861-2013-MDA/GAJ, de la Gerencia de Asesoria Juridics, ef
wemorandum N 810-2013/MDA/GM, da la Gerencia Municipal, y;

CONSIDERANDO:

Que, el ariculo il del Tilulo Prefiminar de la Ley Organica de Municipalidades N° 27972, sefala que los gobiemas locales gozan de
autoromia politica, economica y administrativa en fos asunios de su compelencia. La aufonomia que la Constitucion Politica del Per(

estabiece para las municipalidades radica en Ia faculiad de ejercer aclos de gobierno, administrativos y de administracién, con sujecian al
ordenarniento juridico,

Que, mediante Informe N 070-2013-MDA/GP-SGPMI, e Informe N° 060-2012-MDA/GP-SGPMI, la Gerencia de Planificacion
conjuntamenta con la Sub Gerencia de Procesos y Madernizacion Instilucicnal, en concordancia con la Raso!ucmn Ministerial N° 156-2013-
FCM que aprueba e “Manual para Majorar la Alencion a la Ciudadania en las enlidedes de la Administracian Piblica”, presentan &l
“proyeclo de Direcliva; "NORMAS PARA EL PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ATE", previa solicitud de apories, comentarios, sugarencias a las diferentes areas y opinion legal, remilen los acluados para los tramites
adminislealivas de aprobacién del citade proyecto de Directiva;

-:Qua, jmecﬂanle Memorandum N° 2051-2013- MDAIGAF, la Gerencia de Adminislracién y Finanzas, precisa conformidad en la formulacion

thef; la ‘Directiva, senalando que sera de ulilidad para el comportamiento del personal frente a log admmlslrados ¥, con el Informe N‘1 758
-BMDAIGM DV de la Defensoria del Vecino & i

PCM se aprobd el *Manual para Mejora"
brmdar cnlereos ¥ Ilneammmcs para |

PCM que aprueba Ia Poitica Nacmnal de Modernlzamon de fa Gestion
| arliculo 21 del nuevo Reglamento de. Grgamzamém y Funciones (ROF),
i Mummpa[ podré "emilir resoluciones de: Gerencla Munlnlpal aprobando
. ‘esdala opinitn que se apruebe la Dwectw .d 'no' i
"~ L\G@M{@ OCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO DEMLA M / :

. Mu" Hipal;

ﬁ‘ue medianie Memorandum N 810-201 BIMDAIGM Ia Gerencia:Municipal adjuma el Texlo d
|nd|ca se proyecie la Reselucion de Gerenma Mumclpal correspundlenle

RESUELVE:
Articulo 1°.

D)
"

' expuestos. S _
,A:_i_iiculo 2°.-  ENCARGAR; ¢l cumpl:mmnto de la presente RESOIUG[DH a: tod
g Corporacion Mumctpal

/7 REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
3, MUNICIPALIDAD DiSTRlTALDE.AT_E_ .

£.P.C. JORGE SEGHEtMEBLE RIERA
GEREATERUNICIFAL .-

Carrstera Central Km. 7.5 - Ate = Telf.; 204-4700 Anexo: 1040/ 1041
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BIRECTIVA N2 005-2013-MDA/GP-SGPMI

“NORMAS PARA EL PROTOCOLO INSTITUCIONAL DE ATENCION AL CIUDADANO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE”

L* OBIJETIVO
Establecer lineamientos que permita orientar la labor de los trabajadores, mejorar {a atencién

otorgada al ciudadanoy a su vez brindar una imagen y actitud positiva al interior de la
Municipalidad Distrital de Ate.

1. FINALIDAD

Estandarizar un protocolo institucional a fin de gestionar las Buenas Practicas orientadas a

Mejorar la Calidad de Atencién al ciudadano buscando la eficacia y eficiencia en la labor que
desempeifia la Municipalidad de Ate.

.

HN - BASE LEGAL

e Ley N2 27972 — Ley Orgénica de Municipalidades.
s ley de Procedimiento Administrativo General — Ley N2 27444 y modificatorias
= Decreto Supremo N2 004-2013-PCM '
» Resolucion Ministerial N2 156-2013-PCM.

= Reglamento de Organizacién y Funciones de la Municipalidad de Ate, Ordenanza N2 273-
2011.

BEFINICIONES

4.1.% Administrado.- Persona natural o juridica (ciudadania) que participa en el
procedimiento administrativo.

Atencién.- Disposicion de una persona hacia algo o alguien. Es parecido al estilo y ambos
puede ser modificados,

Atencidn presencial. Consiste en la atencién en ventanillas ubicadas en locales
especificamente disefiados para la realizacion de tramites, acceso a informacian,
recepcion de quejas, reclamos, etc. Este medio cuenta con la ventaja de brindar una
atencion personalizada que permite una mayor asistencia en la realizacion del tramite o
servicio.

Atencion Personalizada.- Consiste en un modo de atencidn en el cada persona es
¢ atendida de manera singular e individualizada.

Atencidn de calidad.- Proceso encaminado a la censecucién de la satisfaccion total de
los requerimientos y necesidades de los usuarios de determinado servicio,

Asertivo.- Ser asertivo implica expresar nuestro pensamiento, sentimientos y creencias
en forma positiva para afrontar la situacién en que nos encontremos, lo que conlleva a
escuchar el otro punto de vista mostrando empatia y capacidad negociadora.

Autoridad administrativa.- Agente que ejerce potestades publicas que conducen al
inicio, instruccion, sustanciacion, resolucion o ejecucion de los procedimientos
adrninistrativos.

Buenas Practicas en servicios de atencién al ciudadano.- se refiere a las politicas,
 acciones y sistemas que una institucion implementa para mejorar su relacién con la
ciudadania, con la finalidad de garantizar calidad en la informacion brindada, y en el
trato ofrecido para asi prestar un servicio oportuno con, eficiencia, cordialidad vy
efectividad.

Calidad.- Propiedad atribuida a un servicio, actividad o producto que permite apreciado
como igual, mejor o peor que otros. Es el grado en que un servicio cumple los objetivos

Directiva N2 005 -2013-MDA/GP-5GPMI: “Normas para el protocolo institucional 9e Atencion al Ciudadano de la
Municipalidad Distrital de Ate"
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para los que ha sido creado. La satisfaccion de los usuarios es un componente importe
de la calidad de los servicios.

=

4.10. Calidad de atencién.- Referida a la percepcion gue el ciudadano tiene respecto a la

prestacién de un servicio, que asume la conformidad y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades.

4.11. Canales de atencion.- Medios o puntos de acceso a través de los cuales, la ciudadania

hace uso de los servicios provistos por las entidades piblicas. Incluye espacios del tipo
presencial (oficinas y establecimientos), telefénico {cali-centers), virtual (plataformas
web, e-mail) y maviles (oficinas itinerantes)

4.12. Capacidad de Atencidn.- Incluye los aspectos relacionados con e! proceso de produccion

L.
0
q

de bienes y servicios publicos, asi como la infraestructura necesaria para el desarrollo
de los procesos claves de la entidad pablica vinculados'con la atencion ala ciudadania.

4.13. Eficacia.- Capacidad para lograr el efecto gue se desea o se espera.
7 4.14. Eficiencia.- Uso optimo de los insumos {menor uso de recursos o mayor alcance

utilizando la misma cantidad de recursos) para la obtencién de los resultados deseados.

4.15. Estandar de atencién.- Modelo o patron que permite definir previamente las

caracteristicas basicas de los procesos de atencidn dirigidos a la ciudadania.

4.16. Protocolo de atencidn.- constituye el conjunto de orientaciones de conductas y

actitudes minimas necesarias para el personal que se desempefia en procesos de
interaccién con la ciudadania.

4.17. Reclamo o Queja.- Es cuando el ciudadano manifiesta su molestia ante una mala

conducta del personal que atiende, una demora en el servicio o una falta de atencién. Se
materializa a través del Libro de Reclamaciones fisico o virtual,

P

4.18. Servicios Publicos.- Comprende el conjunto de servicios proporcionados por la

Municipalidad de Ate, con contraprestacion v sin contraprestacian,

ALCANCE

a presente Directiva es de cumplimiento obligatorio para todos los organos y/o unidades
rganicas de la Municipalidad Distrital de.Ate, debiendo ser observada especialmente por
uienes tienen como tarea recibir, atender o informar al ciudadano

/5 RESBONSABILIDAD -

Lok GERENTE
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os Gerentes, Secretarios, Sub Gerentes, Procurador Municipal, Jefes, Defensor Vecinal, Jefe
e Agencias Municipales y demds funcionarios publicos de la Municipalidad Distrital de Ate,
on fos responsables de la implementacidn y cumplimiento de la presente Directiva.

a responsabilidad recae también en todos los trabajadores independientemente del régimen

DISPOSICIONES GENERALES

d.

o o0o

Etiqueta de conducta e Imagen Institucional
Atencion presencial

Atencion presencial externa

Atencion telefonica

Atencién de Reclamos

NORMAS ESPECIFICAS A SEGUIR PARA LA MEIORA EN LA CALIDAD DE ATENCION AL
USUARIO

Directl/a N® 005 -2013-MDA/GP-5GPMI: “Normas para el protocolo institucional de Atencion al Ciudadane de la

Municipalidad Distrital de Ate”
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8.1. ETIQUETA DE CONDUCTA E IMAGEN INSTITUCIONAL

a.  Mantener siempre un trato respetuoso y cordial para los compafieros de trabajo, a
pesar de la familiaridad del trato diario.
8. En todo momento, lievar el uniforme limpio, debidamente arreglado, planchado
mostrando el pin de identificacidn.
¢. la comunicacién entre el personal de la entidad debe ser un trato amical y
respetuosa. No esta permitido gritar o levantar Ia voz para ser escuchado.
d. Evita mantener las manos en los bolsillos y tocarse con frecuencia el rostro o
cabello.
e. En lo posible, mantener una postura erguida. No estd permitido apoyarse en la
pared de |a entrada, en las columnas pasillos.
f. Ser disciplinado, esto no significa estar serio, sino por el contrario ser y estar alegre
y asequible.
Ceder el paso, en especial a las mujeres, anciznos y discapacitados.
Mantener siempre los cabellos ordenados, peinados y sujetados, evitando tener
cabellos en la cara. Los ganchos o accesorios gue sean colocados en el cabello
- deben ser de preferencia en color negro o azul marino.
& i. No estd permitido comer en el area de trabajo, solo estd permitido tomar bebidas
-no alcohdlicas en la tasa oficial institucional.
I. Solo estd permitido consumir alimentos en el drea destinada al drea de comedor.
k. Después de las horas de refrigerio es recomendable el aseo de manos y rostro,
antes de retornar al médulo de atencidén. -
l.  No estd permitido el uso de celulares u otro equipo audiovisual en el Mddulo de
Atencion, .
m. Mantenga el mddulo de atencién limpio y ordenado.

ADE 'z\'%f
LATIE o
=g

> m

CANALES DE ATENCION

8.2.1. ATENCION PRESENCIAL

a. Consideraciones para saludar al ciudadano y/o administrado

= Mantener contacto visual en todo momento.

®  Mantener una postura firme, pero relajada.

" Mantener un rostro sonriente o de invitacién. {Un rostro amable calma a la
persona nerviosa, ayuda a esperar al que tiene prisa ¥ suaviza a alguien gue
viene a quejarse,)

#  Tome cuidado que sus manos deben estar siempre limpias y no sudorosas

e

i Cusflar Alogria
GERENTE
RN,
RIS L

& b.  Pasos para saludar al ciudadano y/o administrado

Cuando el ciudadano se acerque al modulo de atencion, evaluar
rapidamente h : ‘

®  Sise sienta inmediatamente, proceda a iniciar la conversacién.

*  Siespera ser invitado a sentarse, invitelo a sentarse en Iz silla del mddulo y
después inicie una conversacion. ' '

= Siextiende su mano para un saludo mas formal, extender la mano
reciprocamente, después iniciar conversacidn.

®  Siespera que se le salude extendiendo la mano, inicie el saludo
extendiendo la mano y después inicie una conversacién

Directiva N2 005 -2013-MDA/GP-SGPME: “Normas para el protocolo institucional de Atencion al Cludadans dela
Municipalidad Distrital de Ate”



MURICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE / Gerencia de Planificacion — Sub Gerencia de Procesos y Modernizacién Institucional
¢

e, N

%

Saludo

1. lniciar la conversacion con un saludo reconocimiento de tiempo:
“Buenc Dias”, “Buenas Tardes”, "Buenas Noches”, después dar lo
bienvenida “Bienvenido {a}”

2. ldentificarse inmediatamente con su primer nombre, esperar a que el
ciudadano de su nombre y optar por un trato de usted. Evitaren lo
posible los titulos formales de presentacion: sefior, sefiora, sefiorita,
joven, etc.

3. Invitar al ciudadano que exprese la razén de su visita con las siguientes
opciones de preguntas. Ejemplo:
®  ¢{De qué manera puedo ayudarlo? / ¢ De qué manera puedo

servirlo? '
*  dEnqué le puedo ayudar? / {En qué le puedo servir?
No estad permitido saludar de la siguiente manera:
®  {Para qué soy bueno/buena?
*  ¢A qué ha venido usted?
*  ¢Qué desea?
@ ¢Que quiere hacer?
®  ¢Qué pasa sefior/sefiora?
*  Hola

Durante el servicio .

Tener muy en cuenta que la amabilidad, discrecion, y sobre todo Ia
educacion. Sin embargo, no se debe entablar conversaciones muy casuales,
o intimas, que afecten la productividad de |a gestion gue se necesita
realizar y que prolonguen el tiempo de atencidn. Se promueve un didlogo

amigable que haga sentir al ciudadano bienvenido y cdmodo para realizar
la gestidn.

Detencion de Necesidades

®  Cuando nuestro visitante se dispone a hablar, debemos escuchar con
absoluta atencién y nunca adelantarnos a responder una respuesta
antes de que termines de formularla. . _

*  Se debe inicia el didlogo, a través de preguntas abiertas, para que el
usuario pueda explicar en sus propios términos lo que necesita y llegar
a un didlogo maés fluido. -

Respuesta

Dominar la informacién antes de transmitirla, [a persona que atiende al

pudblico debe revisar constantemente informacién relacionada con los

servicios que brinda la corporacién. Esta informacién se encuentra en la

pagina web institucional.

= Adecuar el tono de voz y la velocidad utilizada para transmitir la
informacion.

= Evitar el lenguaje técnico y utilizar un vocabulario estandar,

»  Realizar las pautas adecuadas para dar posibilidad de que la persona
intervenga |

= Siempre que sea necesario ayudarse de material grafico {impresos}).

Directiva N2 005 -2013-MDA/GP-5GPMI: “Normas para el protocolo institucional de Atencian al Ciudadano de la

Municipalidad Distrital de Ate”



% MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE [ Gerencia de Planificacién - Sub Gerencia de Procesas ¥ Maodernizacién Institucional

- Invitar amablemente al publico a visitar la pdgina institucional
www.muniate.qob.pe, donde podrd encontrar cualguier informacién
adicional de la corporacion.

E. Registro
‘ Es |a accién de recolectar los datos del usuario y de la atencién que le
brindamos. Sirve para sistematiza la informacién sobre el perfil de nuestro
usuarios y el tipo de informacién que mas requieren. En otro caso, cuando
la atencién quedd pendiente 1a respuesta, que por el mismo asunto gque fue
- consultada o derivada a otra drea.
Siempre es importante explicarle al usuario porgue registrando la atencién
“Sefior(a)...seria tan amable de facilitarme sus datos personales {nombre,
apellidos y teléfono} para informarle sobre la respuesta a la consulta que
haré sobre ef tema”.
Sefior(a)...agradeceria me brinde sus datos personales para que confirme si
ya fue atendido por...que labora en... o donde pasamos sus consultas”,

h. Lla Despedida
La despedida es importante, ya que es la Gitima impresion que se ileva el
usuario de la atencién.brindada, por ello es importante dar una despedida
cordial y franca al mismo tiempo con una sonrisa calida, recorddndole que

Su presencia ha sido importante para nosotros y esperandao que haya sido
de su agrado.

= Cuidar la entonacidn vy la expresién

*  Sellama a la persona por su nombre y apellido

. Identificarlo .por su nombre, ofreciéndonos para posteriores
reguerimientos. :

*  3er muy cortés cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo disculpas o
enfatizando algin punto de la respuesta {por ejemplo, donde lo
derivamaos).

= Transmitir siempre la sensacién de que hemos hecho todo lo que estd
€n nuestras manos:

Sefor(a).. ha sido un placer conversar con usted y esperoc hoberlo
atendido satisfactoriamente”

Sefior(a}...gracias por visitar o la Municipalidad de Ate, y de ser
necesario no dude en llamarme si precisa de alguna informacién”

*  Despedirse diciendo que se estd muy agradecido y si existe alguin
material promocional, entregarlo.

o

8.2.2. ATENCION PRESENCIAL EXTERNA

Esta modalidad.de atencion debe ser aplicada por el personal de la corporacién

que presta sus servicios en las vias pablicas del distrito o que tienen contacto

directo con el ciudadano. Entre ellos se encuentran los trabajadores de servicios

publicos de la Sub Gerencia de Medio Ambiente, Parques y Jardines, Limpieza

Publica y Ornato, la Sub Gerencia de Serenazgo, etc.:

¢ a. Vestidura . .

La vestimenta a usar debe ser la asignada por la corporacién, deben estar
correctamente uniformados

b. Expresion Agradable: ,
Siempre con un rostro sonriente o de invitacién, prestos a atender al
publico

Directiva N2 005 -2013—MDA/GP~SGPMI: “Normas para el protocolo institucional de Atencion al Ciudadano dela
Municipalidad Distrital de Ate”
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8.2.3.

C.

Herramientas de trabajo Operativas y al alcance

Para un buen desenvolvimiento en el desarrollo de sus funciones se sugiere
contar con herramientas de trabajo que se les haya asignado.

El saludo

Se recomienda que el saludo sea siempre efectivo, demostrando en todo
momento el deseo de'atencién inmediata al ciudadano.

ATENCION TELEFONICA

El servidor que tenga a cargo la atencidn telefénica deberd acatar las siguientes
consideraciones de atencion:

Al contestar una llamada

a,

Responda rdpidamente: Conteste el teléfono antes del tercer
timbrado, '
Saludar a la persona gque llama, identificindose de I3 sigulente manera:
Municipalidad de Ate..Muy buenos dias/tardes..mi nombre es... ¢En
qué puedo servirla?”

En caso de llamadas internas, se sugiere atender de la siguiente
manera:

“Mencionar el nombre de lo Gerencia /Sub Gerencio/ local...buenos
dias/buenas tardes...” '

Hable con voz clara y pausada, que le pueda entender bien la otra arte.
Una vez que el ciudadano expresa su necesidad, solicitar el nombre.

En caso de ser Necesario dejar a un ciudadano en espera

No permita que el usuaric escuche ninguna ofra cosa mas que la
conversacion, si necesita chequear algo, pongalo en espera para que
escuche musica

Se recomienda no hacer esperar mucho tiempo a la persona que llama,
en todo caso ‘es conveniente solicitar sus datos para devolverle la
llamada con posterioridad.

Sefior/a... para gque no siga esperando en linea, agradeceré me brinde
me brinde sus datos para devolverle la llamada y darles una respuesta”
Es muy importante cumplir con lo ofrecido porgue fortalecerd la
confianza con los servidores y por ende con la corporacion.

Al transferir una llamada:

En caso, la llamada deba ser transferida al mddulo de una entidad,
indicar al ciudadano: “Sr. Sra. Srta, su llamada serd transferida al
asesor de servicio que le brindard la informa requerida’.

Transfiera solo aguellas Hamadas que usted no pueda atender.
Aseglrese de conocer el uso del teléfono para transferir llamadas.

En caso, la llamada deba ser transferida a otra oficina de la entidad,
indicar al ciudadano: “Sr. Sra. Srta. su llamada serd transferida al
asesor de servicio que le brindard la informacién requerida.”

A su vez, cuando transfiera la llamada-a otro sector, espere a gue su
compafiero/a conteste. Inférmele el nombre del usuario y el motivo
de la llamada, evitando asf que &l tenga que repetir cualquier dato.
Cuando reciba una llamada transferida, en primera instancia
preséntese, ilamando al usuario por sus datos personales y verifique
con breve resefia la informacion que ha recibido.

Directiva N2 005 -2013-MDA/GP-5GPMI: “Normas para el protocolo institucional de Atencidn al Ciudadano de fa
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d. Al terminar una llamada

= 5e aconseja que al terminar una llamada agradezca al usuario “Gracias
por su llamada sefior/a..., espero haberlo servido correctamente, que

tenga buen dia”
*  Espere que el usuario cuelgue la liamada antes que usted.

ATENCION DE RECLAMOS

T LAME? VENTOSILA

P
v

Eiide Ctjc:l;t:s'r.l\legria

Acogida del reclamo:

*  Ser empdtico: Es decir, ponerse en el lugar del usuario-cliente para lograr
empatia y saber como éste se siente en ese momento (aunque no estemos de

acuerdo). Muestre que tiene interés 20N SU C350 Y que no es una molestia.

*  Manténgase abierto: No enganche con el ciudadano “malhumorado y/o
alterado”, debe tener PACIENCIA, recuerde que un ciudadano alterado muchas
veces no logra expresar con claridad su problema, se confunde o no usa las

palabras adecuadas.

* No lo interrumpa antes de que termine de explicarle su problema con
exactitud; escuche y pregunte todo lo necesario para comprender e identificar

el nude del problema.

= Aunque la persona grite, incluso que se exceda en las palabras, no trate de
calmarlo con frases como: “no grite” o “cdlmese por faver”. Deje que se

exprese y piense que no es contra usted su enojo, sino conira la institucién.

Errores frecuentes en esta etapa de reclamo
«  Pedirle al ciudadano que se caime

*  Buscar excusas, intentando explicar por qué ocurrié dicha situacidn
+  Discutir sobre quien tiene la razén

. Alterarse, subir la voz, hacer otras cosas mientras el ciudadano manifiesta su

molestia

Determinar la necesidad — escucha activa

- Establecer en forma clara el “conflicto”; éQuién?, ¢Cudndo?, (Dénde? y
{Como? Especificar cada uno de los aspectos de la situacion para poder

brindar una solucién adecuada, a través de preguntas cerradas.

*  Demostrar interés: anote los puntos relevantes y recapitule sobre lo dicho a
partir de sus notas. Es necesario que el cliente se sienta escuchado, de esa

forma sentira que su situacién estd “en buenas manos”, Utilice frases como:

*  “Entiendo su problema” o “Comprendo que es importante o urgente para

usted...”

Biisqueda de solucién
*  Asuma el problema planteado por el ciudadano como propio.

= En caso de ser necesario, pida disculpas. Aceptar errores no quita autoridad,
5ino que ofrece confianza y responsabilidad en la tarea. Aungue no haya sido
su error, usted se estd disculpando a nombre de la institucion y no en forma

personal, por tanto tampoco responsabilice a terceros.

»  Trate de buscar una solucién de comin acuerdo, ofrézcale servirle en todo lo
que esté a su alcance, aun asf la solucidn de su problema no refiere

directamente a su dmbito.

* Sea preciso: las respuestas evasivas, poco claras, dilatan el problema y no

ayudan a mejorar el estado de dnimo del ciudadano.

A :
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Cumplir lo prometido: Cuando se establece un acuerdo, v se ofrece una

respuesta o plazos, es necesario cumplir io prometido, a fi n de prevenir la
generacion de un problema mayor.

En caso no sea posible solucidn alguna poner a disposicion el Libro de
Reclamaciones y orientar al ciudadano para que registre su reclamacion

DISPOSICIONES FINALES Y COMPLEMENTARIAS

| PRIMERA.- tos funcionarios publicos y servidores a cargo de personal que tenga la tarea de

recibir, atender e informar al usuario, son responsables de cautelar el cumplimiento de i3
[/ presente directiva. '
i .

SEGUNDA.- Los funcionarios responsables de cada érgano y/o unidad orgénica son responsables

de supervisar que el personal que tenga Ia tarea de recibir, atender e informar al usuario, aplique
correctamente lo dispuesto en la presente directiva.

:l‘E!iCER“h.- La Gerencia de Administracién y Finanzas y sus dependencias serdn las responsables
cﬁcie la difusion, orientacion y asesoramiento correspondiente para el adecuado cumplimiento de la

EAY

;p;l}fesente Directiva.
ke

CUARTO.- Los funcionarios a cargo de personal en las agencias ‘municipales y locales

desconcentrados que tengan la tarea de recibir e informar al usuarios; son responsables de
cautelar el cumplimiento de la presente directiva.

QUINTO.- En todo lo que no esté estipulado en la presente norma se consideraran
L

ypletoriamente, respecto a la materia, con las normas vigentes pertinentes con la finalidad de

desarrollar las Buenas Practicas en servicios de atencién al ciudadano,
o
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