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 Explicación del flujograma  

1.- Llega el usuario a las dependencias de la Direc-

ción de Desarrollo Comunitario y es recepcionada 

por alguna administrativa que se encuentra en la 

recepción, le entrega la información donde dirigir-

se de acuerdo al tramite que dese realizar el suje-

to de atención. 

2.- al ingresar a cualquier oficio de atención de 

público lo atiende un funcionario quien acoge y 

tramita su solicitud u orientación. 

3.- Se activa el protocolo de atención de público 

como el  llenado de formulario de solicitud en el 

caso de solicitudes de ayudas sociales, solicitud 

en sistema si es por demanda de subsidio único 

familiar subsidio de agua potable, registro social 

de hogares, tramites de organizaciones comunita-

rias, Programa Vínculos Programa Familias, Progra-

ma Senda, Deportes, Chile Crece Contigo, habitabi-

lidad, autoconsumo, adulto mayor, SENADIS. 



PROTOCOLO DE ATENCIÓN DE PUBLICO   

 

 El presente Protocolo de atención de público tiene por objetivo 

garantizar día a día la calidad de la atención que presta la Di-

rección de Desarrollo Comunitario   hacia los usuarios. Un buen 

Servidor Público 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 información de manera transpa-

rente y ajustada a la ley, aportar en la solución 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 cálida 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.  Identificarse con su nom-

bre y credencial de identificación institucional visible.  Pregun-

tar el nombre del usuario 

2.- Ser facilitadores de la gestión de la atención, especialmente 

con los niños, la tercera edad, las personas con capacidades 

diferentes y toda persona que tenga alguna situación que ame-

rite una priorización o una atención diferenciada de interven-

ción 

3.- Utilizar un lenguaje claro, simple de fácil comprensión para 

el usuario. 

4- Mantener siempre la interacción y comunicación privilegian-

do la comodidad del usuario. 

5.- Conducir la conversación sin interrumpirla. Para ello, se 

puede resumir, preguntar  

6.- Debemos ser ágil y proactivo en dar la solución 

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 máximo 

la oferta programática existente en favor de esos 

vecinos  

8.- Promover la dignidad y el valor de las personas, 

respetando el derecho a autonomía y la autodeter-

minación de los usuarios y las comunidades. 

9.- Se debe asumir el compromiso con calidad y 

oportunidad de los servicios a la población 

10.- se debe realizar la atención del usuario guar-

dando el debido secreto sobre la problemática o 

situación planteada del usuario. Durante toda la 

interacción es importante que el funcionario/a dedi-

ca plena atención al usuario/a, evitando usar de 

manera simultánea el computador o el teléfono 

celular. 

11.- Debemos proporcionar La mejor atención 

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, religión, len-

gua, creencias políticas o inclinación 

sexual. 

13.- La colaboración y el trabajo en equipo entre los 

funcionarios para mejor servir a nuestros usuarios 

será una práctica permanente   

14.- En cada atención debe primar el bien común 

por sobre el particular 

 

 La incorporación de la participación ciudadana en 
la gestión pública Social se basa en los siguientes 

fundamentos: 

 Enfoque de derechos 
 La participación como derecho 
 Derecho de la ciudadanía a la informa-

ción pública 
 Fortalecimiento de la Sociedad Civil 
 La inclusión. 
   

   15.- La despedida debe ser personalizada, men-

cionando el nombre de la persona  


