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Racionalizacion,

VISTO

la Gerencié d

de 2015, la ﬁ
Giudadano; 1d

NGA/jdm

0s: E! lnforme N® 0314 £2015- MDLO!GMISGAC de fecha 13 de nowembre

' conforme a lo prescnto en el Artncuio 194°
gl mediante lLeyes de" Reforma Constitucional N° 27680, N° 28607y N?

lil

Hdo, establece que: “El proceso de modernizacion

bri que se’ logre una mejor atenci
| El objetwo es alcanzar un Estado; ‘a) Al servicio de la ciu

5 de’ partmlpacaén ciu
n|. su gestion e) Con- sewldores pubhcos cali

kba la-Politica Namonal de
ntador  que - establece |
Bre

Q)
a el Manual para’Mejorar.a Ateneion

‘ réncia de. Atencu&n al Giudadano el Informe N° 572-2015-MDLO/SG de
Hre de 2015 de |a Secretaria General, el Proveldo N° 4591-2015 de fecha
P015 de la Gerencia Municipal, el.Proveido. N® 659-2015 de fecha 07 de
‘fe la Secretaria. Gereral, el Memoréndum N°® 014-2016-MDLO- -GAJ de
He: 2016-de la Gerencia de Asesorla Jurfdica, el Informe N° 0005-2016-

" :!e fecha 25 de enero de 2016 de la Subgerenc1a de Planeamiento Y

Memoréndum N° 0115:2016: 'GPP/MDLO de fecha 25 de enero de 2016
blanificacion Y Presupuesto el Informe N° 091-2016- -MDLO-GAJ de fecha

MM 6 de la Gerencia’ de Asesori‘a Juridica, el Proveldo N° 306-2016 de fecha

D16-de la Gerencla’ Mumc:pal y el Proveido N 138-2016 de fecha 08 de

s lla Secretana General

] SIDERANDO

de la Constttucuén Politica del

ancia con el Articulo 11y IV del Titulo Preliminar de la Ley N° 27972 — Ley
pahdades “Los goblernos locales gozan de autonomia poiitlca economica

fos asuntos desu competenma

el Articulo 4° de’ |a Ley N° 27658 Ley Marco de Modernizacion de a
. de la gestion del Estado
ad fundamental la obtencion’ de mayores niveles de eficiencia del aparato
i6n.ala ciudadania; priorizando el Uso de los
dadania b) Con

dadana’ c) Descentrahzado y desconcentrado d)
ficados Y adecuadamente

Ftscalmente equmbrado ;

e, medlante Decreto SUpremo N° 004 2013-PCM de fecha 08 de enero de
Modermzacmn ‘de la Gestaén Piblica, que s un
a’ vision; los pnnmplos y lineamientos: para una

nte y-eficaz. de Ias entldades del Estado- al serwclo de los ctudadanos y el

e, con Resolucnon Mmlstenal N 186 2015—PCM de fecha 10 de agosto de
a'la Ciudadania en |a& Entidades de la

ublica documento que es; de a|cance nacuonal y de cumphmlento obhgatono

} de-todas las hldades del Estado mcluyendo a los Gobiemos Locales.

Que, ccn lnforme N 0314‘2015-MDLOIGM!SGAC de fecha 13 de noviembre

bgerencna de Atencmn al
|cando que este busca establecer un esténdar de.a

| Ciudadano presenta el Protocolo de Atencion al
tencion en’ todas las areas .

ST .'""HHEM'




LOS OLIVOS

| ¢
|

\alidad Distrital de Los Olivos
2solucién de Alcaldia N° 47-2016- mpLo

que|brindan servicips| al vecino-olivense y.de-esta forma se logre-un trato cordial, amable y
proactivo en busqyeda de la satisfaccion-en el servicio de nuéstros ciudadanos, para lograr

una gestion orieritaglg hacia el beneficio dé los mismos,

Municl

i

on Informe N° bQOS-;ZMS-MDLOIG_PF’ISGPR de fecha 25 de enero de |
de Plaheamiento.y Racionalizacion emite opinion favorable respecto del '

Qu
2018, 1a Subgererm,
e y recomiendala aprobacién de.este mismo;’

Protocolo sub exaf ]i
on Informe N° 091-2016-MDLO-GAJ de fecha 01 de febrero de 2016, Ia

Qug
rencia de Asegpiia Juridica- opina por la-procedencia- de. 1a émision del Protocolo de
ncion-al Ciudadanc-enla Municipalidad Distrital-de Los Olives;

Est
iculp43° de la
/ .

1

SE

jo-a lo explesto.y de conformidad con-el Articulo*20°- numeral 6) Y
NO 27972~ L ey Organica de Municipalidades:

)

ROBAR fa Difectiva N° 001-2016/MDLO-GM,
'AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD
diez (10) numerales y que en anexo’

TicULO PRIMERO.- "~ AP
bTocoLo DE ATENCION
‘OLIVOS’, la misma que consta de
te de'la presente Resolucion, -

A
nominada ‘P
v/ DISTRITAL DE
‘forma parte integfie

. fricULO SEGUNDO.- "ENCARGAR . a la Gerencla. Municipal, a la
ubgerencia def/p encioh al Giudadano, @ |a Gerencia de Planificacion y Presupuesto y
la_Subgerendja| de Planeaniiento y Racionalizacion el cumplimiento de 1a presente
solucién, a la Bdcretaria General ya la Subgerencia de Imagen institucional su difusion
i a la Gerencia i “Tecnologias. de la Informacion y la Subgerencia de Soporte, Redes y
elecomunicacipries la publicacion de fa presente Resolucion en el Portal Institucional de la
Municipalidad. g : Sl

HEGISTRESE, ¢MUNIQUESE Y CUMPLASE

Rotano Ramirez
GALDE

NGA/jdm




ROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD

DISTRITAL DE LOS OLIVOS

|. OBJETIVO

Establecelf yin protocolo que sea aplicado por el personal de la Municipalidad Distrital

de Los Ollves, estableciendo un estdndar de atencidn en todas las areas que brindan
servicios fil tiudadano y de esta forma se logre un trato cordial, amable y proactivo en

busgueda la satisfaccion de los mismos, para lograr una gestion orientada hacia el

beneficiolde las personas.

AD
la labor del servidor publico, desarrollando con eficacia y eficiencia las

Il FINALID

Optimiza

Hesempedia en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, con el propésito de

tareas g
lograr la gatisfaccion de los ciudadanos.
Ill. BASE {EGAL

N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

E
Ligy
o Lity|N® 27815, Ley del Codigo de Etica de la Funcién Publica,
o Lpy|N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.
q
3
arg

reto Supremo N° 004-2013-PCM, aprueba la Politica Nacional de
dernizacion de la Gestion Publica.

olucién Ministerial N° 186-2015-PCM, Manual para Mejorar |a Atencion a la
Hadania en las entidades de la Administracion Publica.

enanza Municipal N° 412-2015-CDLO que aprueba el Reglamento de

drdanizacion y Funciones-ROF de la Municipalidad Distrital de Los Olivos y su

—

2
Hificatoria mediante Ordenanza Municipal N 420-2015-CDLO.

V. ALCANCE

El preserjte Protocolo es de cumplimiento obligatorio para todos los servidores de Ia

Municip lc ad Distrital de los Olivos que tienen contacto con los ciudadanos.

V. ATRIBHLTOS DE CALIDAD

El perso que atiende a los ciudadanos debe brindarle un servicio de atencion

optima \|{dportuna, cumpliendo con los estandares, reglamentos y procedimientos
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5.2, HABI

El persong
habilidadgs
5.2.1. Orig)

VI. ETIQU
6.1.50bre

dad en la atencién de acuerdo a lo establecido en los procedimientos de la

2d Distrital de Los Olivos, por lo tanto, se debe cumplir con los siguientes

¢l calidad.

lencia

a

6n personalizada

adidad de respuesta

ortamiento ético

DADES Y APTITUDES DEL PERSONAL

de la Municipalidad Distrital de Los Olivos debe desarrollar o potenciar
v aptitudes que satisfagan las expectativas del ciudadano.
tacion al servicio

nsabilidad

jmcia
jo en equipo

liva/ Proactividad

acion al cambio

jgjo de conflictos

idad de escuchar

A DE CONDUCTA E IMAGEN INSTITUCIONAL

imagen personal:

edar correctamente el uniforme de trabajo, de forma impecable,

bHidamente planchado y con los accesorios correspondientes a los

Lmientos de marca de la institucion.

bvar identificacion laboral tales como fotocheck o pin con el nombre

dsmectivo si asi lo dispone su drea.

filar mantener las manos en los bolsillos y tocarse con frecuencia el rostro o

abkllo, esta prohibido morderse 1a ufias.

adar el cabello ordenado; en el caso de las mujeres, llevar el cabello recogido

accesorios de color negro o azul oscuro, sin llevar el cabello en la cara; en

L<0 de los hombres, el cabello debidamente cortoy ordenado.




6.3.Sobie

\Cprcarse

LU

levar un aseo correcto, de rostro y manos, en el caso de las mujeres, las ufias

ben llevar manicure francesa, esmalte transparente, color natural o

ilares, estan prohibidos los colores fuertes y 0scuros como rojo, azul,

gro, similares o con escarcha.

03 zapatos deben ser negros; en el caso de las mujeres, zapatos de taco o

erinas, con suela delgada y sin plataforma; en el caso de los hombres,

idatos de vestir para el trabajo; en ambos casos el calzado debe estar

bidamente lustrado.
esta permitido comer en el area de trabajo.

esta permitido el uso de celulares u otro equipo audiovisual en el modulo

atencion.

Nantener el modulo de atencién limpio y ordenado, sin papeles u otros

etos personales dentro del mismo.

antener una postura erguida.

unicarse con el personal se debe teneren cuenta:

Aantener un trato respetuoso con los compaferos de trabajo, a pesar de la

tamiliaridad del trato diario.

a la persona para comunicarse directamente o a través de la linea

efonica.

esta permitido gritar o levantar |a voz para ser escuchado.

el horario de ingreso

mplir el horario de trabajo establecido y presentarse 10 minutos, como
inimo, antes de iniciar la jornada laboral para que el servidor proceda a

Fificar todo el material necesario para sus labores.

Vil. ATENQION PRESENCIAL

7.1.8al

¢ de bienvenida

7.1.1. Rgcomendaciones

L ntener contacto visual con el ciudadano.
hintener una postura firme, es decir, una posicién recta pero no tensa.

L ntener un rostro amable para darle serenidad al ciudadano.

Lntener las manos limpias y no sudorosas.




7.1.2. Pasfis|para saludar al ciudadano

ciudadano se sienta inmediatamente, proceda a iniciar la conversacion.

L]
v
™

ciudadano espera a ser invitado a sentarse, se le debe invitar a sentarse

®
(2]
[14)

efh Ib silla del médulo y después iniciar la conversacion.

e sildl ciudadano extiende su mano para un saludo mas formal, extender la

fo reciprocamente, después se debe iniciar la conversacion.

7.1.3 Palabras de saludo

srvidor que tiene contacto con el ciudadano debera iniciar la conversacion

nlun saludo de:
“guenas tardes” o “Buenas noches”. Bienvenido(a) a la

enos dias”,
hicipalidad Distrital de Los Olivos.
ihvita al ciudadano que exprese la razén de su visita:

qué le puedo ayudar?/ ¢En qué le puedo servir?

o debe ser respetuoso, no se debe tutear al

=)

todo momento, el trat

dadano.

7.2. Recomefidaciones durante el servicio

b seguir las siguientes recomendaciones:
o cordial y amigable que haga sentir al ciudadano

Es neces

mover un dialog

hvenido para realizar la gestion.

strar interés en la conversacion del ciudadano, no interrumpirlo, dejar que

= e
&y, ¥

PR ORI

frese sus necesidades y/o inquietudes.

antener contacto visual permanente con el ciudadano.

rpuntual en las respuestas, pvitando ser cortante.

ar un lenguaje claro, evitando el uso de palabras técnicas propias de la
titucion.

er la premisa que toda demanda debe ser respondida.

bn cuenta que durante el servicio, se pueden presentar tres tipos de

rios:

7.2.1l| Que se disponga de la informacion requerida.




7.2. 1.8

7.2108.

En este caso se transmitira de una manera cordial y agradable, tomando
sn/cuenta el volumen y tono de la voz. Debera ser concreto y preciso en la

nformacion entregada. Se debe evitar usar un lenguaje técnico que pueda

resultar complejo para el ciudadano.

En el caso de que no se disponga de la informacion requerida pero se

pueda recabar por otros medios.
En esta situacion se intentard obtener la informacion a través del teléfono,

contactando con la  Gerencia, Subgerencia, jefatura © area

correspondiente y se transmitira al ciudadano.

Que se carezca de la informacién y no sea posible obtenerla en ese

momento.
En este caso se le indicara al ciudadano el lugar y teléfono del drea que
pueda satisfacer su necesidad. De tal manera, que aunque el servidor no

pueda atender el requerimiento del mismo, se derive al area competente,

y de esta forma quede satisfecho.

7.3. Recomendpciones para la despedida

Se procede
segln conIesponda y agregara la frase

de los Ol

4 al saludo de salida: “Buenos dias”, “Buenas tardes” o “Buenas noches”,

“Gracias por su visita a |a Municipalidad Distrital

"

Qs .

Viil. ATENCION DEL RECLAMO
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Lpgrar empatia con el cliente, ponerse €n su lugar.

nder al ciudadano con paciencia, escuchar su problema y no interrumpirlo.

-aso de ser necesario pedir disculpas.

preciso en las respuestas.

mplir lo prometido, a fin de evitar un problema mayor.

i prohibido:
ar palabras como: “no grite” “calmese por favor”

erarse o subir la voz con el ciudadano.




I1X. ATEN(&
9.1. Al co

ON TELEFONICA

testar una llamada

e (Clintestar el teléfono antes del tercer timbrado.

dar a la persona que llama, identificandose de la siguiente manera:

nicipalidad Distrital de Los Olivos...Muy buenos dias/tardes...mi nombre

qué puedo servirlo?"
aso de llamadas internas, se sugiere atender de la siguiente manera:

\ncionar el nombre de la Gerencia /Subgerencia /érea...buenos dias/buenas

de ser necesario dejar al ciudadano en espera

itar todo tipo de interferencias, si necesita revisar alguna documentacion se

era poner en espera.

se debera hacer esperar mucho tiempo al ciudadano, en todo caso es

eniente solicitar sus datos para devolverle la llamada en el menor tiempo

ible.

nkferir una llamada

caso, la llamada deba ser transferida a una dependencia de la
nicipalidad, se debera indicar al ciudadano a que area se le esté derivando
Lberd comunicarse con el drea respectiva para que esté al tanto del caso.

hsfiera solo aquellas llamadas que usted no pueda atender.

§ indispensable tener un listado de numeros telefonicos y anexos de las

intas areas organicas de la Municipalidad Distrital de Los Olivos para poder

s divar de manera eficiente las llamadas.

9.4. Al tefminar una llamada

bconseja que al terminar una llamada se agradezca al ciudadano "Gracias

su llamada sefior/a..., que tenga buen dia".

Enere que el ciudadano cuelgue la llamada antes que usted.




‘e

=
e

X. RESPOIJIE ABILIDADES

Correspo wTré a todo el personal, de las areas orga
Vi

de Los Oljvos
el preserjfie

cargo.

, que teng

Protocolo y a ser supervisado por su superior inm

nicas de la Municipalidad Distrital

a la labor de atender o informar a los ciudadanos, cumplir con
ediato o funcionario 2



