FLUJOGRAMA DE ATENCION DE PUBLICO

RECEPCION Y Determinacin
USUARIO/A per e ACTIVACION DE o tarming del
USUARIO ATOCOLO tramite

Explicacién del flujograma

1.- Llega el usuario a las dependencias de la Direc-
cion de Desarrollo Comunitario y es recepcionada
por alguna administrativa que se encuentra en la
recepcion, le entrega la informacion donde dirigir-
se de acuerdo al tramite que dese realizar el suje-

to de atencion.

2.- al ingresar a cualquier oficio de atencion de
publico lo atiende un funcionario quien acoge y

tramita su solicitud u orientacion.

3.- Se activa el protocolo de atenciéon de publico
como el llenado de formulario de solicitud en el
caso de solicitudes de ayudas sociales, solicitud
en sistema si es por demanda de subsidio Unico
familiar subsidio de agua potable, registro social
de hogares, tramites de organizaciones comunita-
rias, Programa Vinculos Programa Familias, Progra-
ma Senda, Deportes, Chile Crece Contigo, habitabi-
lidad, autoconsumo, adulto mayor, SENADIS.

oD
)
ASS

[aYeYeYe)
SAC R

=D
D
D
}:;

-8
n

=

=

I
[ e
cF
o,

T BT Dl

5

%
¢,—

[—1]
—1
—
.

[aYeYeYe)

[TTTTTT

I8

[a]a]a]a]a]
| CO |

M

[—]
]

=)
%

-

OF . [/

o
a=s

\I\I\I\@EB

=D
D
D
D
D
D

[aYeYeYs)

LM

E)
%

-

¥

é\,
D
[o=-
=+

3 I$R$
T

3

9 5
%

D

>
A

SR
A

ILUSTRE MUNICIPALIDAD
DE ANDACOLLO

.
5
%

=
%

000an ﬂndocollo
oY Te Encanta

~ . Protocolo
De Atencion

Kl Piblico.

o
=
P *

OO

Municipalidad de Andacollo
Direccion de Desarrollo Comunitario
Teléfono de contacto
51-2-402600
51-2-402624




13.- La colaboracion y el trabajo en equipo entre los
funcionarios para mejor servir a nuestros usuarios

sera una practica permanente

14.- En cada atencion debe primar el bien comdn

por sobre el particular

La incorporacion de la participacion ciudadana en
la gestidn publica Social se basa en los siguientes
fundamentos:

¢ Enfoque de derechos

+ La participacién como derecho

¢ Derecho de la ciudadania a la informa-
cion publica

¢ Fortalecimiento de la Sociedad Civil

¢ Lainclusion.

15.- La despedida debe ser personalizada, men-
cionando el nombre de la persona

6.- Debemos ser agil y proactivo en dar la solucién

al requerimiento que la personas requiere

7.- Debemos aplicar el principio de integridad de
los usuarios y gestionar con enfoque de derecho los
beneficios para que puedan aprovechar al maximo
la oferta programatica existente en favor de esos

vecinos

8.- Promover la dignidad y el valor de las personas,
respetando el derecho a autonomia y la autodeter-

minacion de los usuarios y las comunidades.

9.- Se debe asumir el compromiso con calidad y

oportunidad de los servicios a la poblacion

10.- se debe realizar la atencién del usuario guar-
dando el debido secreto sobre la problemética o
situacion planteada del usuario. Durante toda la
interaccion es importante que el funcionario/a dedi-
ca plena atenciéon al usuario/a, evitando usar de
manera simultanea el computador o el teléfono

celular.

11.- Debemos proporcionar La mejor atencion
posible a todos aquellos que soliciten
ayuda y asesoramiento, sin discrimina-
ciones arbitrarias basadas en diferen-
cias de género, edad, discapacidad,
color, clase social, raza, religion, len-
gua, creencias politicas o inclinacién

sexual.

PROTOCOLO DE ATENCION DE PUBLICO

El presente Protocolo de atencién de publico tiene por objetivo
garantizar dia a dia la calidad de la atencién que presta la Di-
reccion de Desarrollo Comunitario hacia los usuarios. Un buen
Servidor Pulblico requiere tener un sentido de servicio a la co-
munidad, estar bien preparado para ello y tener una buena
actitud, se debe estar consciente, que los ciudadanos tienen
derechos, y que es nuestro deber entregar un servicio de cali-
dad, que permita garantizar la informacién de manera transpa-
rente y ajustada a la ley, aportar en la solucion de los diferen-
tes problemas que tengan las personas y escuchar y canalizar

su aporte ayuda o tramite a realizar.

1.- Debemos saludar y acoger al usuario en forma calida y téc-
nicamente apropiada. El saludo debe ser mirando a la cara,
mirando a la persona a los ojos, regular el tono de voz, mante-
ner un trato formal y escucha activa. ldentificarse con su nom-
bre y credencial de identificacion institucional visible. Pregun-

tar el nombre del usuario

2.- Ser facilitadores de la gestion de la atencién, especialmente
con los ninos, la tercera edad, las personas con capacidades
diferentes y toda persona que tenga alguna situacion que ame-
rite una priorizacion o una atencion diferenciada de interven-
cién

3.- Utilizar un lenguaje claro, simple de facil comprension para

el usuario.

4- Mantener siempre la interaccion y comunicacion privilegian-

do la comodidad del usuario.

5.- Conducir la conversacion sin interrumpirla. Para ello, se
puede resumir, preguntar



