Direccion de Administracion y Finanzas

COQUIMBO, 1 6 NOV. 2016

DECRETO N°: @\QLM /

VISTOS:

Hoy en dia, con las actuales necesidades de aplicar mejoras en el
Servicio de Atencién en las Unidades y Departamentos dependientes de la
Direccion de Administracion y Finanzas, segun las disposiciones contenidas en la
Ley 18.695 Organica Constitucional de Municipalidades, la Ley 18.883 vy
considerando la necesidad de crear normas de procedimientos administrativos, para
el efecto de estandarizar los procesos de atencién a contribuyentes y usuarios de la
municipalidad, las cuales sirvan de apoyo a la gestion administrativa del municipio
y las atribuciones de mi eargo,

DECRETO:

Apruébese el siguiente Manual de Procedimiento “Protocolo de
Atencion para Usuarios y Contribuyentes de la llustre Municipalidad de Coquimbo”.
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El presente procedimiento entrara en vigencia a partir de la firma del
presente decreto.

ANOTESE, PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dr. Cristian Galleguillos Vega
Alcalde de Coquimbo

/R\IC\;\BLaibc/ rcp A

Distribucion:

- Alcaldia

- Secretaria Municipal

- 1er. Juzgado P.L. Coquimbo
- 2do. Juzgado P.L. Coquimbo
- Depto. De Finanzas

- Direccion de Transito

- Direccién de Obras

- Decreto de Pago

- Patentes

- Ingresos

- Archivo
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1. INTRODUCCION

El presente “Protocolo de Atencién a Usuarios de Pagos Municipal” tiene por
finalidad poder establecer una guia o herramienta fundamental, que sirva de modelo para
orientar, instruir y estandarizar el servicio de atencién dirigido a los usuarios de los servicios
municipales que frecuentemente realizan tramites en las unidades de: patentes, ingresos,
centros de pagos (cajas), OIRS, seccidn de decretos de pago y tesoreria, juzgados de policia
local, direccion de transito y obras, departamento de medio ambiente, aseo y ornato.
También este protocolo debe hacerse extensible a las secretarias de los departamentos,
direcciones y oficinas municipales, incluidos el gabinete municipal y la alcaldia.

El objetivo de establecer una estandarizacion en la atencion de publico de la
municipalidad, es entregar a la comunidad y a los usuarios un “Servicio de Atencién de
Excelencia”.

Por lo tanto, es importante que los funcionarios destinados en labores de atencidn
de publico, puedan desarrollar una comunicacion organizacional e institucional, basada en:

Cordialidad
Empatia
Asertividad
Efectividad
Conocimiento
Dominio
Seguridad
Orientacion

YVVVYVY VYV VY VVY

Satisfaccion
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2. METODOLOGIA DE ATENCION DE USUARIOQOS

Para llevar a cabo la atencion de publico es necesario protocolizar los siguientes
procesos:

> Atencidn presencial de publico y usuarios habituales
» Atencidén de publico y/o usuarios con capacidades diferentes
» Atencioén de usuarios con diversidad sexual

2.1. ATENCION PRESENCIAL DE PUBLICO Y USUARIOS HABITUALES
La atencion presencial es el proceso en que un usuario, contribuyente o proveedor

asiste a la municipalidad para el efecto de recibir un servicio personalizado de atencién,
segun sea sus necesidades o requerimientos de informacién: pago de patentes CIPA, pago
de aseo domiciliario, pago de agua potable rural, cancelacién derechos de cobro municipal,
solicitud de convenios de pagos, consultas de estados de pagos de proveedores, solicitudes
y peticiones de informacion efectuadas a través de la OIRS, solicitud de audiencias, etc.

Es importante considerar que el momento que la peticidon de informacién sea
canalizada por medio de la via presencial, ésta instancia de la atencién sea desarrollada con:

Cortesia
Respeto
Claridad
Seguridad
Seguimiento

YV VV VYV V
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De lo anterior y para complementar la atencion, se asignan las siguientes

orientaciones basicas, las cuales se consideran como normas elementales para la atenciéon

de publico:

> Al atender cuide siempre la primera impresién por parte del usuario o
contribuyente.

» Mire siempre a los ojos del receptor, escuchando atentamente sus solicitudes o
necesidades de informacion.

» Siinicialmente no entiende su requerimiento, vuelva nuevamente a indagar en
su consulta. Considere que en algunos casos la persona puede estar
nerviosa o bien, no tenga conocimiento acabado de cuales son los pasos a seguir
para el efecto de gestionar un tramite de pago o solicitud de informacion.

» Trate de despejar todas las dudas que la persona pueda tener, pregintese
siempre “Que es lo que usted puede hacer por esa persona”.

» Pongase siempre en el lugar del usuario, diga lo que necesita escuchar, con
claridad y transparencia.

» Maneje bien su comunicacion con el usuario, de respuestas con fluidez y
conocimiento.

» No le haga ver al usuario o al contribuyente que usted lo esta contradiciendo. En
la eventualidad que el escenario de atencidon se torne mas complejo, vuelva a
indagar en el usuario si la respuesta que usted le entrego le resulto aclaratoria u
orientadora. Es importante revalidar la informacién entregada con una
eventual pregunta: ¢ Me entendié?, ¢ Quedo claro con la informacion Sefior?
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> Evite las muletillas en la comunicacién (no emplee vocabulario informal)

» Tenga siempre a la mano lo que necesita como funcionario para complementar
la informacion que se le va a entregar al usuario o contribuyente

> Vista correctamente, use prenda formal o uniforme en el caso de utilizar tenidas
de identificacidn institucional.

> Sea puntual en la atencion, utilice bien sus tiempos para dar una respuesta,
considere que puede haber mas usuarios a la espera del que usted esta
atendiendo. A lo mas, en 15 minutos usted debiese darle solucién a una
atencion de publico.

> Sea cortes al despedirse de la persona, considere que la despedida es la tltima
impresion que tendra el usuario o el contribuyente de su atencién, lo cual es
parte fundamental de la imagen corporativa que se haga de vuestra institucion.
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CAPACIDADES DIFERENTES

La atencion del contribuyente y/o usuario en condicién de discapacidad, debera ser

tratada de manera especial. La forma de comunicar y expresar del funcionario
debera ser asertiva y respetuosa; las personas con discapacidades deber ser tratadas con
igualdad de condicidn. De igual forma, variables que pueden ser adicionales en la

atencion de una persona con discapacidades, como: disponibilidad de mayor tiempo en la
atencion, habilitacion de espacios fisicos adecuados para discapacitados, iluminacién y
sefializacion adecuada del establecimiento, deberdn ser tomados en cuenta por la
municipalidad.

Siempre debemos mostrar como institucion el lado positivo de la discapacidad, por
cuanto hay que considerar las siguientes sugerencias para atencién de discapacitados:

v Evite enfocar miradas prolongados en aparatos de uso ortopédico, tales como
bastones, muletas o prétesis.

v' Se debe permitir que las personas con discapacidades hablen por si solas,
evitando dirigir la palabra a los acompafiantes o tutores, en el caso que se diese
esta condicion.

v" Hay que evitar el establecer estereotipos de los discapacitados, no hay que
referirse a ellos de manera lastimosa o discriminadora.
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A las personas con discapacidad hay que integrarlos en todo el proceso de
atencion, considerando de igual forma la posibilidad de dejar sus reclamos y
sugerencias al servicio de la atencion de la municipalidad.

Como sugerencia, las dependencias utilizadas para atencién de discapacitados,
deben contar a lo menos con: rampla para acceso de sillas de ruedas, barras de
apoyos laterales, buena luminosidad interior y asientos de espera de atencidn.

2.3.- ATENCION DE USUARIOS CON DIVERSIDAD SEXUAL

De acuerdo a la Ley N° 20.609 publicada el 24 de julio del afio 2012, se reconocid y

protegié el derecho de las personas a no ser discriminadas arbitrariamente (Ley

Antidiscriminacion o llamada igua

III

Ley Zamudio”).

Por lo tanto, ante los cambios originados en la sociedad, respecto a los derechos que

poseen las personas trans-genero, transexuales y travestis, es importante considerar las

siguientes recomendaciones en el servicio de atencién:

a)

b)

Los funcionarios destinados en atencidn siempre deberan tratar con respeto e
igualdad a las personas que posean condiciones sexuales diferentes.

Para el caso de verificar identidad (solicitud de carnet de identidad o
antecedentes) no haga referencias a no coincidencias de identidad en relacién a
su apariencia fisica. Guarde compostura y atienda a la persona de manera
normal y respetuosa. De igual forma, es importante considerar el nombre legal
de la persona para los efectos de validar los trémites en la municipalidad, sin
embargo, igual pudiese existir la posibilidad de registrar su “nombre social”, para
comodidad de la persona.
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c) No haga sentir incomodo al usuario, con gesticulaciones no apropiadas o con no

d)

3.

poner atencion al momento de estar efectuando la atencién presencial con el

usuario.

Cuando inicie la conversacion salude atentamente a la persona, estreche su

mano o dirija su mirada con seguridad. De igual forma, al momento de

terminar la atencién despidase cordialmente del usuario o contribuyente.

PAUTA DE ATENCION A USUARIO O CONTRIBUYENTE

a)

b)

d)

“Hola buenos dias (tardes), en que puedo ayudarlo (la)”

Debe considerar mirar siempre a los ojos a la persona y ser cordial en su
saludo inicial,

Debe escuchar al usuario o contribuyente, permitiéndole darle tiempo para
exponer su necesidad o requerimiento de informacion, sea esta suscitada
por: peticion o reclamo.

Para una mayor claridad en lo que necesita el usuario o contribuyente,
indagamos haciendo preguntas, con tal de definir lo que necesita. Debemos
lograr transmitir a la persona que esta en el lugar apropiado y debe sentir,
que quién lo atiende, esta dispuesto a escuchar sus requerimientos,
brindandole la ayuda necesaria en cada momento de la comunicacion.

En el caso de requerir informacién complementaria como formularios de
registro de datos, comprobantes de pago u otro tipo de informes, el
funcionario debera entregar oportunamente la informacién al usuario o
contribuyente.
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f) También, es importante definir, cuando se tratasen de plazos que pudiesen
afectar al contribuyente, en relacién a la realizacién de tramites que
involucren aplicacién de reajustes, multas o sanciones en el pago de
derechos municipales, estas deberan ser debidamente informadas por el
funcionario, quien desempefie estas funciones de atencién de publico.

g8) Antes de finalizar |a atencion, es importante recalcar, insistir y preguntar al
contribuyente o usuario si es necesario proporcionarle mas informacion,
asiéndole referencia si es que necesita efectuar otros tramites en la
municipalidad. Ejemplo: ¢Sefior(a) le puedo ayudar en algo mas?,
¢Necesita usted otra informacion? De esta forma generamos conformidad
y satisfaccién en la atencion, por parte del contribuyente o usuario.

4.- TIPIFICACION DE LA SOLICITUD O EL TRAMITE
Este es un procedimiento interno, que el funcionario(a) a cargo de la unidad de
atencion debe tener presente y claro, cuando logra identificar el motivo que llevd a la

persona a dirigirse hacia su oficina. Son 4 las variables que deben considerar en este
proceso:

CONSULTA: Solicitud de un usuario o contribuyente cuando requiere de informacién u
orientacion sobre algun tramite o procedimiento, sea este en relacién a efectuar pagos de
derechos municipales o bien, requiere poder asistir algin otro departamento para realizar
consultas, es importante entregar, en estas instancias, una respuesta rapida y orientadora.
En el caso que la informacion solicitada no sea de responsabilidad de su unidad o
departamento, también es elemental poder asistir de manera clara y eficiente al
contribuyente o usuario, derivdndolo correctamente a la unidad que le corresponda
gestionar la solicitud o tramitacidon de informacidn.
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OPINIONES: Expresiones u opiniones emitidas por los contribuyentes o usuarios, segin sea
su percepcion, la cual haga referencia a la atencidn recibida por parte del funcionario
municipal. En este caso el funcionario deberd ser empatico y tendra que acoger de
buena disposicion la opinién que realice el contribuyente o usuario, sea esta positiva o
negativa.

RECLAMO O QUEJA: Expresion escrita en la que el contribuyente manifiesta su descontento

y requiere una solucién debido a una prestacidn incorrecta o una mala atencién en la
acogida de una solicitud para tramitacion.

Debemos ser capaces de brindar la solucién adecuada y de ser necesario, derivar a
instancias superiores con el objeto de resolver la problematica expuesta por el
contribuyente.

Por lo tanto, todo departamento y/o unidad municipal que proporcione atencién de
publico, deben contar con un libro de sugerencias y reclamos, el cual debe ser supervisado
debidamente por cada Direccidn, seglin sea su area de responsabilidad.

FELICITACIONES: Declaracion escrita en el libro de sugerencias y reclamos por parte del
contribuyente, ya sea por calidad del servicio entregado, rapidez en la atencién, efectividad
en la solucidn al requerimiento solicitado, efectividad en la solucién y/o el buen trato
recibido.

DESPEDIDA: Término del proceso de la atencidn, proceso en el cual se requiere de un trato
deferente; particularmente la despedida es importante, pues se trata de la tltima impresion
que tendra el usuario y/o contribuyente.
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5.- RESPUESTA A LASOLICITUD DE ATENCION A USUARIOS

En el momento en que se identifica con claridad el tipo de solicitud o requerimiento,
sea esta de competencia del departamento o bien por derivacion de antecedentes a otra
unidad, el funcionario debera entregar la informacidn o procederd a orientar al
contribuyente con una respuesta formal, sea esta personalizada, escrita o verbal.

Si surge una opinion, sugerencia, reclamo o queja, corresponde de la solicitud del
usuario y/o contribuyente, se debe dejar constancia, sobre estas materias, en el libro
dispuesto para ello. Ademas, se deberan informar los plazos de respuesta que se hagan a
su solicitud, de modo que el usuario pueda planificar nuevamente su venida a la
municipalidad. Alternativamente, se puede acompafiar al contribuyente en esta
gestion, cuando se trata de atenciones que necesitan gestiones personales con la red de
servicios municipales.

Como funcionarios municipales, resulta primordial cuidar la precision de las
expresiones utilizadas, a modo de no generar en los contribuyentes “falsos expectativos”,
por esto la informacidn que se entregue debe ser clara y acotada a lo que realmente se
necesita.

Por ultimo, es importante poder considerar el deber de interpelacidn que tiene la
persona, entregandoles instancias de invitacién en nombre de la municipalidad, al usuario
y/o contribuyente, para su concurrencia a algunos de nuestros espacios de atencion ante
cualquier otra consulta o bien, para informar el resultado de las gestiones que él realice.
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6.- UNIDADES DE MEDICION SERVICIOS DE ATENCION:

Numero de reclamos registrados

=% de Conformidad de atencidon

Nimero de atenciones Totales

Total de Tiempo de atencién

=% de Tiempo promedio de atencién

Numero de Contribuyentes atendidos

Numero de Casos Resueltos

=% de Casos Resueltos

Total de Reclamos Recibidos
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MESON DE  RECEPCION IENTACION =~ . SATISFACCION
ATENCION. '

Saludo .
'~ Ej.:.Sr. (a) Bueno
dias/tardes, ¢En ¢
puedolayudar?,

COMO SE Debe mér}tehgr un tono de voz amable, con tono bajo'y conciliador
DEBE | Heets Debe mantener una escucha activa, con unlenguaje no verbal quecomplementela ‘
‘ escicha i . Iy

Evitar el lenguaje coloquial en la conve sacion, sea directo y breve e;i 3
conversacion.
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8.- FLUJO DE ATENCION DE USUARIOS Y/O CONTRIBUYENTES

Inicio de la Atencion

1 Us uarlo expresa sy duda, consulta o
demanda

. ¢Sedisponede
. informacién a
itud del usuario?

con el funcnonano competent
la matena de consulta a tratar

beg nerarse comprensu | por parte del:
. usuario, por Io quela mformacuon

Despedirseidel contribuyente y/o
usuario en forma amable v cortes

CONTROL DE EMISION

Elaboré Revisé Autorizé
Nombre | Roberto Cisternas P. Angel Belmar C. Ratil Cisneros B. (D.A.F.)
14




