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e APRUEBA MANUAL DE

e PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL

== USUARIO DEL CENTRO INTEGRAL
DE ATENCION COMUNAL (C.LA.C)

DECRETO EXENTO N° %?] s /

COQUIMBO, 75 wi. cuce

VISTOS:

El Decreto N° 100 de 2005, Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que Fija el Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Constitucién Politica de la Republica de Chile; el
Decreto con Fuerza de Ley N° 1/19653 de 2000 del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; la Ley 19.880 de Bases de
los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracion del
Estado; el Decreto con Fuerza de Ley N° 1 de 2006, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y
Sistematizado de la Ley N° 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades; la Ley N° 20.500
sobre Asociaciones y Participaciéon Ciudadana en la Gestion Publica; la Ley N° 20.285 sobre
Acceso a la Informacion Publica, el Decreto Exento N°1803 de fecha 28/06/2021 por el cual
asume el cargo el actual Alcalde en ejercicio; el Decreto Exento N° 2398 de 16/12/2019 que fija
el Reglamento Interno de la llustre Municipalidad de Coquimbo; el Decreto Exento N° 729 de
12/05/2022 que modifica el Reglamento Interno de la llustre Municipalidad de Coquimbo; y las
atribuciones de mi cargo;

CONSIDERANDO:

1. Que, conforme al articulo 12° de la ley 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades,
las resoluciones que adopten las municipalidades se denominaran ordenanzas, reglamentos
municipales, decretos alcaldicios o instrucciones, siendo los reglamentos municipales
normas generales obligatorias y permanentes, relativas a materias de orden interno de la
municipalidad.

2. Que, el parrafo 4° del titulo | de la ley 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades,
establece la organizacién y funciones basicas de los 6rganos municipales, sean estas
unidades una direccién, departamento, seccion u oficina.

3. Que en virtud del articulo 3° y 51° de la ley 19.880, de Bases de los procedimientos
administrativos que rigen los actos de los érganos de la administraciéon del Estado, las
decisiones escritas que adopte la Administracion se expresaran por medio de actos
administrativos, los decretos alcaldicios, los que resultan ser la Unica via idonea para
manifestar la voluntad de la administracion.

4. Que, se ha manifestado en diversos informes suscritos por el Director de Administracion y
Finanzas, el Secretario Comunal de Planificacion y el Administrador Municipal, la necesidad
de reorganizacion de la organica municipal, ya sea fusionando, renombrando, estableciendo
coordinaciones o cambiando dependencia jerarquica de diversas unidades municipales.

5. Que, por Decreto Exento N° 1269 de 27.08.2021 se crea comité técnico municipal para
estudiar la modificacion de Reglamento Interno Municipal y el Decreto N° 1748 de 19.11.2021
que lo complementa, el acta N° 2 del comité técnico de reglamento interno de 29.11.2021,
donde constan los principales acuerdos de modificacion.

6. Que, de conformidad al articulo 31° de la ley 18.695, Organica Constitucional de
Municipalidades, la organizacién interna de la municipalidad, asi como las funciones
especificas que se asignen a las unidades respectivas, su coordinacién o subdivision,
deberan ser reguladas mediante un reglamento municipal dictado por el alcalde, con acuerdo
del concejo conforme lo dispone la letra k) del articulo 65°.



7.

10.

11.

12.

Que, de conformidad al acuerdo N° 27 del Concejo Municipal, previo informe de la situacion
actual del Administrador Municipal, Direcciéon de Desarrollo Comunitario y Direccion de
Seguridad Publica, que consta en el acta de sesion ordinaria del concejo municipal N° 018
de fecha 29.12.2021, que aprueba modificar el Reglamento Interno en lo referente a la
estructura organica, Administrador Municipal, Direccion de Desarrollo Comunitario y
Direccion de Seguridad Publica, como parte de la “Etapa I proceso de modificacién de
Reglamento Organizacional Interno Municipal afio 20217, refrendado por Decreto N° 2143 de
30.12.2021, que aprueba el referido acuerdo N° 27.

Que, con fecha 12 de mayo de 2022 mediante decreto exento N°729, se modificé el
Reglamento de Organizacion Interna de la llustre Municipalidad de Coquimbo, en la forma
que se indico incorporando el Centro Integral de Atencion Comunal (C.LA.C)).

Que, conforme el articulo 135° del Reglamento Interno, la Oficina C.I.A.C. tiene por objetivo
administrar, supervisar y coordinar en forma permanente el desarrollo y resguardo de la
atencion y entrega de servicios municipales al vecino/a de Coquimbo en forma integral,
brindando un espacio de interaccién ciudadana en el nuevo edificio consistorial, que cumpla
con estandares de calidad, eficiencia y mejoramiento continuo.

Que, ante la necesidad de resolver problematicas y/o solicitudes de los/as ciudadanos/as que
requieran de algln tramite y/o servicio municipal, es menester establecer las politicas,
normas y mecanismos para el buen cumplimiento del proceso de trabajo que se
implementara en el Centro Integral de Atencién Comunal (C..A.C.), en el nuevo Edificio
Consistorial, con el objeto de plasmar en forma oportuna y eficiente sus funciones mediante
procedimientos estandarizados, asegurando un servicio optimo y de calidad.

Que, por lo anterior se hace necesario la dictaciéon de un de Manual de Procedimiento
Atencién al Usuario/a del Centro Integral de Atencién Comunal (C.1.A.C.)

Que, de conformidad al articulo 63 letra i) de la, Ley Organica Constitucional de
Municipalidades, al Alcalde le corresponde especialmente dictar resoluciones obligatorias de
caracter general o particular.

DECRETO:

APRUEBESE el siguiente Manual de Procedimiento Atencién al Publico del Centro
Integral de Atencion Comunal C.L.A.C.
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. CONSIDERACIONES GENERALES

El presente “Protocolo de Atencién al Publico” tiene por objetivo establecer una guia o
herramienta fundamental para la atencién a la comunidad, dicho modelo busca instruir,
orientar y estandarizar el servicio ofrecido por la llustre Municipalidad de Coquimbo en el
edificio consistorial ubicado en Avenida Varela # 1112, especificamente en el primer nivel
donde funcionara el “Centro Integral de Atencién Comunal - C.|.A.C”.

Considerando que “Somos un municipio cercano y lider a nivel regional en participacion
ciudadana, con colaboradores comprometidos y orientados a propiciar soluciones a través de
una gestién innovadora, inclusiva y de calidad, trabajando en todas las tematicas comunales,
con énfasis en salud, seguridad ciudadana, turismo y el desarrollo sustentable” nace la
necesidad de una estandarizacion de todos los servicios ofrecidos, en ese contexto, la
Municipalidad de Coquimbo ofrece los siguientes servicios de tramitacion mediante el C.I.A.C.

Patentes Comerciales.

Direccion de Aseo y Ornato.
Direccion de Obras Municipales.
O.L.R.S.

Oficina de Partes.

Direcciéon de Desarrollo Comunitario.
Departamento Social.

Entrega de Documentacion General.
Cajas.

0. Atencion de Alcaldia.

1 Atenciones Profesionales Especificas.

= © 0N O G-b N =

Dichos servicios ofertados por la municipalidad son tendientes a “Ser una organizacion
innovadora e inclusiva, orientando las politicas comunales para el bienestar, desarrollo y
mejora de la calidad de vida de los habitantes de la comuna de Coquimbo”.

Considerando lo anterior, la municipalidad de Coquimbo pone a disposiciéon de su comunidad
mediante lo siguiente:

Valores Institucionales:

4+ Vocacion de Servicio Publico: Se refiere a la inclinacion profesional orientada a
satisfacer las necesidades de la comunidad.

# Transparencia: Honestidad, ética y responsabilidad, a fin de dar a conocer a la
ciudadania cuales son las gestiones y actividades en las que se realizan inversiones
econdémicas de importancia social.

# Colaboracién: Es ayudar y servir de manera espontanea a los demas, hasta en los
pequefios detalles, esto conlleva a vivir en paz y en armonia con nuestra sociedad.

# Participacion: Consiste en el involucramiento activo de la ciudadania en los procesos
de toma de decisiones publicas que tienen repercusién en sus vidas.

# Conciencia Ambiental: Se define como la preocupacién por la naturaleza y cada uno
de sus elementos. A su vez, este término ecoldgico tiene el fin de proteger al planeta
Tierra, conservarlo y permitirles a las futuras generaciones disfrutar de yn ambiente limpio
y protegido. '
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# Inclusividad: Se refiere a considerar que todas las personas tienen los mismos
derechos simplemente por su condicion de seres humanos, buscando la igualdad para el
desarrollo social.

4 Respeto: Es un valor que permite al ser humano reconocer, aceptar, apreciar y valorar
las cualidades del préjimo y sus derechos.

Por otra parte, es importante destacar que el personal municipal destinado a la atencion de
publico desarrolla sus funciones basandose en lo siguiente:

Valores de la atencion al publico:

4 Cordialidad: Es la sencillez, la amabilidad y la gentileza de una persona hacia el resto.

4 Empatia: Es la habilidad de entender y compartir los sentimientos y las experiencias
de las demas personas.

# Asertividad: Se refiere a la capacidad de mantener la tranquilidad y conversar con los
otros sobre sus puntos de vista, llegando a un mejor entendimiento uno del otro y solucionar
los problemas de la mejor manera posible.

# Compromiso: Es el valor de entender el rol de servidor publico y estoy a disposicion
permanente de comprender e intentar resolver las necesidades de las personas que acuden
a mi institucion.

4 Diligencia: Es la habilidad de cumplir con los deberes y funciones relacionadas al cargo
ejercido, considerando los mejores estandares de atencion, prontitud y eficiencia.

4 Satisfaccion: Hace referencia a sentirse bien consigo mismo luego de realizar un servicio
de excelencia.

4 Justicia: Es la imparcialidad demostrada hacia las personas que acuden a la institucion,
siendo atendidas con igualdad, equidad y en pleno respeto de sus derechos.

. GLOSARIO DE TERMINOS

Para llegar a un mejor entendimiento, se detallan los conceptos claves de la atencion al
cliente:

- Usuario(a) (Publico): Persona que utiliza un producto o servicio de forma habitual.

- Requerimiento: Peticion de una cosa que se considera necesaria, generalmente utilizada
por el usuario/a.

- Queja: Inconformidad generada en el usuario/a por el comportamiento, atencion o
conductas realizadas por el personal que este a cargo de otorgar el servicio.

- Reclamo: Exigencia de los derechos del ptiblico, en relacion a los servicios que se ofrecen
en la institucion.
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-  Felicitaciones: Manifestacién de satisfaccion por parte del publico, respecto a la actuacion
del personal que esta a cargo del servicio que ofrece la institucion.

- Sugerencias: Propuesta que se presenta con el fin de corregir, agilizar y mejorar la calidad
de los servicios y tramites que brinda la institucion.

- Requisito: Necesidad o expectativa que generalmente representa una obligatoriedad para
acceder a algun tipo de servicio en especifico.

- Aviso de Privacidad: Formato informativo donde se garantiza la proteccion y buen uso de
la informacién personal brindada por publico.

ll. NORMAS GENERALES DE LA ATENCION AL PUBLICO

Para garantizar un servicio de excelencia, se hace necesario que el personal municipal sea
polivalente, con el objetivo de mantener una actitud adecuada para afrontar cualquier situacion
en el desarrollo de sus funciones, por ello se hace necesario el sentido de identidad y
pertenencia con la institucion que se representa, pues para llegar a dicho nivel es importante
asumir que “mi atencion sera el fiel reflejo de la llustre Municipalidad de Coquimbo”.

Conocimientos basicos del funcionario/a que este a cargo de la atencion:

- Conocer a la perfecciébn como funciona la Municipalidad, desde su organigrama, sus
objetivos, misidn y vision, valores institucionales y cualquier informacion relacionada con los
lineamientos estratégicos de su gestion.

- Promover todos los valores de la Municipalidad al publico que acudan a sus dependencias.

- Entender que el maximo objetivo de nuestra area de atencion sera la plena satisfaccion del
publico.

Es importante sefialar que todos los actos, comentarios y/o decisiones que deban realizarse
en el proceso de atencion, tendran por finalidad los intereses generales de la ciudadania,
ajustandose a criterios de imparcialidad, responsabilidad, respeto, eficiencia y eficacia en el
uso de todos los recursos municipales. Por ello, se evitaran todas las actuaciones que
comprometan la integridad de la Municipalidad de Coquimbo, ya sea, desde ejercer un
lenguaje informal hasta la recepcion de regalos o dadivas que vayan mas alla de los usos
habituales.

Cualquier acto que atente contra lo sefialado anteriormente, sera derivado a la Unidad,
Oficina, Departamento o Direccién competente, para la instrucciéon y/o formulacion de las
medidas sancionatorias correspondientes, de acuerdo a la gravedad de la falta.
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IV. ENFOQUE DEL SERVICIO AL PUBLICO

Para desarrollar una correcta atencién, se debe tener en cuenta lo siguiente:

4 PILARES DE LA ATENCION
1. Reconocer al publico
2. Entender al publico
3. Desarrollo de la oferta
4. Retroalimentacion

Reconocer al Publico

Es un eje fundamental de la atencion el “reconocimiento del publico”, donde el personal a
cargo de la atencién pueda identificar al publico y reconocerlo como una persona tnica, quien
representa una realidad distinta a las demas, poniéndose en su lugar y llevando a efecto una
atencion personalizada, integral y de alta calidad. Con ello la persona sentira un trato especial
y eficiente, invitandolo a volver al servicio en caso de cualquier dificultad que pueda sufrir en
el futuro.

Entender al Ptblico

Tan importante como saber expresarse y ofrecer un servicio, es la cualidad de saber escuchar
y comprender las necesidades del publico, para ello, el personal debe mantener una actitud
cordial y atenta a lo sefialado por publico, dando el tiempo suficiente para que pueda plantear
su requerimiento, consulta, reclamo, sugerencia o felicitaciones, con esto la persona sentira
que es escuchado por la institucién, tomando un papel protagénico en el proceso y no siendo
tratado como un simple nimero al que se esta atendiendo.

Desarrollo de la Oferta

Una vez escuchados los requerimientos del publico, es importante identificar la problematica
real que lo aqueja, con ello debemos identificar si la Municipalidad podria ayudar o es materia
de otro servicio publico, cualquiera sea el caso la atencion debe seguir manteniendo los
estandares de calidad, guiando a la persona a realizar el tramite en los moédulos
correspondientes o cajas habilitadas, caso contrario debemos informar de manera detallada
como podra dar solucién en su requerimiento, en qué lugar, horario de atencién, direccion,
etc.

Con lo anterior, la persona atendida debe sentir que fue bueno visitar las dependencias
municipales, ya que, si bien no solucioné su requerimiento, se le dio todas las instrucciones
necesarias para poder solucionarlo de la mejor forma posible, llevandose una buena impresién
del servicio otorgado por la Municipalidad de Coquimbo.
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Retroalimentacion

Una vez finalizada la atencion, el personal que esta a cargo de la atencién del publico debe
generar un analisis de su servicio, realizando las siguientes consultas:

¢ Fui cordial, dandole la importancia necesaria a su requerimiento?
¢ Identifique su requerimiento, dejando que se expresara tranquilamente hacia mi?

¢ Pude derivarlo correctamente para ayudar en su requerimiento?

Dichas preguntas permitiran identificar las deficiencias del servicio entregado, dando la
oportunidad de mejorar dicho aspecto y elevar el nivel de la atencién ofertada al publico.

V. PRINCIPALES CONSEJOS DE ATENCION

Como elementos claves de la gestion de atencién, debemos tener en cuenta los siguientes
consejos practicos:

CONSEJOS DE ATENCION

Individualizar la atencion a una persona a la vez.

Escuchar adecuadamente y mantener una actitud activa hacia el publico.
Utilizar la empatia para identificar la necesidad del publico.

Evitar la negacion: “es imposible” “no puedo” y similares.

Mantener la calma, aunque la persona usuaria no la mantenga.

Evitar discusiones (con colegas o con el mismo publico).

Considerar su conducta y presentacion personal como parte del servicio.
Mantener el respeto, cortesia y amabilidad desde el saludo hasta la despedida.
9. Utilizar un lenguaje positivo y de optimismo.

10.Dar a entender al usuario/a que es un agrado poder ayudarlo.

NGO A WON

Profesionalismo, ante todo:

v Debemos conocer todas las actividades que realiza la institucién en el area de atencién al
publico, identificando las competencias de cada integrante del grupo de trabajo, con la
finalidad de solicitar ayuda a quien realmente pueda resolver la duda.

v' En medida de lo posible, debemos evitar todo tipo de improvisacién, velando por acciones
que reduzcan todo tipo de errores en la atencién.

v' Facilitar la informacién y experiencia entre colegas de trabajo, dicha accién nos ayudara a
mejorar el servicio de manera constante, logrando un alto estandar de calidad en la
atencion del publico.
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Orientaciones basicas de la atencidn.

Para complementar la atencion, se dan a conocer las siguientes orientaciones basicas, las
cuales se consideran como normas generales en la atencion:

v Al atender, cuide siempre la primera impresién que tendra publico sobre la atencién,
recuerde que “no hay segunda oportunidad para una primera impresion”.

v Mire siempre a los ojos de la persona, generando una sensacién de atencion a sus
necesidades.

v Trate de despejar todas las dudas que pueda tener la persona, y siempre consulte
¢ Puedo ayudar en algo mas?

v Poéngase siempre en el lugar del publico, responda de forma precisa lo que le consultan,
con claridad, transparencia y amabilidad.

v Maneje su lenguaje corporal para dirigirse al publico, dando respuesta con fluidez y
seguridad de sus conocimientos.

v Evite todo tipo de discrepancia con el publico, no entre en discusion, pues la persona
necesita que lo orienten, no entrar en debate. Para ello, trate de responder lo mas amable
posible, haciendo notar sus intenciones de ayudar.

v Mantenga a mano informacién relacionada al servicio, para complementar la informacion
entregada al publico.

v Sea cordial en la despedida del publico, recuerde que las Ultimas palabras y la despedida
sera lo que las personas recordaran en el camino a su casa, por consecuencia, sera lo
que transmitira cuando le consulten por el servicio recibido.

VI. ATENCIONES PREFERENCIALES

Dentro de las atenciones, se debe tener en cuenta la calidad del publico preferente,
dichos casos se pasan a seiialar:

Personas Mayores.

Embarazadas.

Personas con bebé

Personas en situacion de discapacidad.

Personas en contexto de vulnerabilidad reciente (victimas de violencia, delitos o
similares).

6. Personas indigenas que requieran atencién personalizada.

LI

Para dar atencién preferencial se debera considerar lo siguiente:

a) El personal debera prestar una atencion especial, haciendo hincapié en resguardar el
bienestar del publico atendido, apoyandolo en las labores que debe realizar al interior de las
dependencias, velando por una atencion de gestion de fila especial. !(\
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b) En caso de personas con vulnerabilidad reciente, el personal debera prestar la contencién
necesaria, con el objeto de evitar traumas y victimizar estas personas, se debe incorporar al
modelo de servicio actitudes que reconozcan su derecho a la atencién y asistencia
humanitaria, en lo posible, tomar contacto con la institucion competente, con la finalidad de
brindar la maxima ayuda posible.

c) En caso que se deba atender a personas indigenas, el funcionario a cargo de la atencién
debera identificar si la persona se comunica en espariol o si necesita interprete, puede solicitar
ayuda de algin acompafiante para poder comunicarse, de no ser posible buscar como a
través de sefias explique la solicitud, es dispendioso, le exigira paciencia y voluntad de
servicio.

VI. ATENCION PARA PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD

A continuaciéon, entregamos recomendaciones generales para la atencion presencial
inclusiva:

a) Al atender a una persona con discapacidad, pensar que se trata de una persona igual al
resto de la ciudadania, centrando la atencion en las capacidades de las personas y no en
su discapacidad.

b) Emplear un lenguaje correcto: se dice “persona en situacién de discapacidad o persona
con discapacidad”.

c) Las expresiones corporales dicen mas que las palabras. Sonreir, ser amable, tratar con
naturalidad a las personas y, sobre todo, con respeto, y no con lastima.

d) Tener una discapacidad no significa no entender: ser paciente y si debe volver a explicar,
hacerlo con calma y gentileza.

e) Sila persona acude con guia, intérprete o mediador, dirigirse siempre a la persona con
discapacidad y no a la persona de apoyo, permitiendo que las personas con discapacidad
hablen por si solas.

f) No tratar a la persona como si fuera un nifio.

g) La atencién debera ser lo mas personalizada posible y la informacién se dara de forma
clara y pausada, utilizando para ello cuantos recursos sean posibles, tales como la
escritura, la gesticulacién y otros sistemas alternativos de comunicacion.

h) Se debe asegurar que la persona ha comprendido el mensaje, dandole la posibilidad de
preguntar todo lo que necesite saber. Si la persona no comprende algo, se debera buscar
otra manera de explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose con recursos
escritos o graficos.

i) Es recomendable contar con versiones simplificadas de informacion basica que puedan
requerir personas que no conocen el idioma, o personas con discapacidad intelectual o
con problemas de comprensién escrita.

j) Permitir tiempos de reacciéon y comunicacion mas dilatados. Algunas personas (por
deficiencias intelectuales, del habla o por no conocer el idioma) fequieren un tiempo
superior para la comprension o el didlogo.
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k) Sila persona utiliza elementos de apoyo para comunicarse, no se le debe separar de las
mismas y debera tomarse el tiempo suficiente para conocer el método de comunicacion
que utiliza.

) La documentacién deberd estar disponible en formato papel y en otros formatos
alternativos (electronico, braille, video que incorpore lengua de sefias y subtitulado, etc.).

Tipos de Discapacidad

1. Personas con discapacidad visual (Personas con baja vision o personas ciegas):

Considerando las caracteristicas generales de las personas en situacion de discapacidad de
origen visual y centrando la atencién en la relevancia que tienen la movilidad y la
comunicacion, es necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso de
atencion de publico:

Presentarse e identificarse. Dirigirse a la persona con discapacidad visual, no a su
acompariante, indagando acerca de lo que requiere.

Hablar mirandole a la cara, en un tono normal (sin gritar), despacio y claro.

Para saludar a la persona ciega o de baja visién usted, debe tomar su mano o tocar su
brazo como sefial de saludo.

En caso de ser necesario, indicar a la persona que hay otra 0 mas personas presentes.

Comunicar a la persona qué estad haciendo o qué va a hacer, por ejemplo: “un momento,
estoy llamando a la jefatura, voy a sacar una copia, vuelvo en un momento”. De esta
manera, entendera que esta siendo atendida por usted.

Se sugiere verbalizar las acciones para que la persona perciba la atencién que esta
brindando.

Avisar a la persona cuando usted se aleje del lugar, aunque sea momentaneamente y avisar
al regresar, de lo contrario, la persona le puede hablar pensando que auln esta al frente.

Evite el uso de palabras indeterminadas como: aqui, alla, ahi. Utilice términos espaciales
mas concretos como: “a su izquierda”, “detras de usted”, “en frente suyo”, entre otros. En
ocasiones, puede ser Util conducir la mano de la persona hacia el objeto e indicarle de qué
se trata.

Utilizar de forma normal las palabras “ver’ o “mirar”’, ya que las personas ciegas y/o con
discapacidad de origen visual las usan normalmente en sus conversaciones.

Prevenir golpes o accidentes con objetos que, por su localizacién o situacién no habitual,
se convierten en obstaculos peligrosos para la persona con ceguera o deficiencia visual.

Si se va a acompariar a una persona ciega mientras camina ofrecer su brazo, pero no la
tomar del brazo porque pierde estabilidad. A veces toman el hombro defquien los acompafia
a caminar.
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Perros de Asistencia: Los perros de asistencia o perros guia pueden acceder a los lugares
pUblicos como apoyo a las personas con discapacidad; de presentarse el caso, ubicarse al
lado contrario del animal guia y no tocarlo, pues este actiia como extension de la persona.
Negar la entrada de un perro de asistencia incurrira en un acto ilicito y arriesgara una
multa por ello, segtn lo previsto en la Ley N° 19.284, modificada por la Ley N° 20.025.

2. Personas con discapacidad auditiva

Teniendo en cuenta las caracteristicas generales de las personas en situacion de
discapacidad de origen auditivo y centrando la atencién en la relevancia que tiene la
comunicacion, es necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso de
atencién de publico:

Ubicarse frente a la persona sorda, y en lo posible que la cara esté iluminada.

Hablar de frente, la persona necesita ver los labios de quien esta hablando y vocalizar sin
sobreactuar; Modular con naturalidad, sin exagerar.

Ocupar lenguaje simple y directo.
Repita las indicaciones o la informacion si es necesario.

No se debe alzar exageradamente la voz, a menos que se le solicite. En caso de utilizar
gestos, no exagerar.

No decir que entiende si no es asi, la persona sorda puede percibir que no esta siendo
comprendido.

Chequear si la persona lee, esto puede facilitar la entrega del mensaje, mediante
intercambios de mensajes escritos cortos, con letra grande claramente legible y si la
persona no sabe leer, hacerlo con paciencia, sefias y dibujos.

Por el sélo hecho de llevar audifono, no significa que escuche claramente ni que se le deba
gritar.

La persona sorda puede sentirse aislada entre los oyentes, por lo tanto, asegurarse que
esta siguiendo la conversacién, o bien explicar de qué se esta hablando en forma clara y
modulada.

Las personas sordas, son personas cuyo canal de acceso a la realidad es preferentemente
visual. La lengua natural desarrollada por las personas sordas es la lengua de sefias. Si se
encuentra con una persona sorda que habla lengua de sefias, verificar si puede leer las
preguntas y que pueda indicar visualmente la respuesta. Si no puede hacer ello, o hay
dificultades para comprender las preguntas, intentar solicitar el apoyo de Intérprete de
Lengua de Sefias Chilena, para que intermedie en el proceso.
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3. Personas con discapacidad de origen motor o fisico (Personas que usan silla de
uedas, bastones, andadores, etc.)

Considerando las caracteristicas generales de las personas en situacion de discapacidad fisica
o con movilidad reducida, es necesario tener presente las siguientes recomendaciones en la
atencién de publico:

a)

b)

Preguntar a la persona si necesita ayuda y cémo ayudarlo, especialmente, si hay
problemas de accesibilidad en el lugar. En el caso que la respuesta sea afirmativa, es la
persona en situacion de discapacidad quien indica como poder ayudarla.

Cuando se converse con una persona que esta en silla de ruedas, posicionarse de frente
0 a su lado, o bien, inclinarse para quedar a un mismo nivel, ya que esto facilitara el dialogo
y la comunicacion.

No asumir lo que la persona puede o no hacer. No pensar por si misma.

No mover la silla de ruedas de una persona, ni tomar del brazo a alguien que camina con
dificultad. Primero preguntar si requiere ayuda.

La silla de ruedas también es parte del espacio personal de la persona en situacion de
discapacidad, por lo tanto, no se apoyarse ni mover la silla de ruedas sin su permiso.

Evitar ser invasivo. Es muy importante mantener un trato natural.

4. Personas con discapacidad de origen intelectual

En el caso que la consulta sea hecha directamente por la persona en situacion de
discapacidad de origen intelectual y considerando dificultades en las areas de la comprensién
y la comunicacién, es necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso
de atencion de publico:

a)

b)

d)

Disponer de tiempo para que la persona pueda comunicarse de la mejor forma posible con
usted. La persona que realiza la consulta puede comprender y necesitar la respuesta.

En caso de que la persona en situacion de discapacidad esté acompafiada por otra, no
ignorar a la persona con discapacidad y referirse con espontaneidad en la atencién.

No referirse a su discapacidad con calificaciones ni juicios aventurados, la persona con
este tipo de discapacidad entiende mas de lo que pueda creerse.

Entregar la informacion de manera sencilla y lentay asegurarse que la persona comprendioé
la informacion entregada.
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5. Personas con discapacidad de origen psiquico

Con respecto a la discapacidad de origen psiquico, es probable que no resulte evidente al
momento de atenderla si se trata de una persona que se encuentra en proceso de
rehabilitacion y que se mantiene compensada con sus medicamentos. Algunas
caracteristicas pueden servir de sefiales para darse cuenta de que puede tratarse de una
persona en situacion de discapacidad de origen psiquico, como, por ejemplo: que exprese
poca tolerancia a la frustracion, ansiedad ante situaciones que no puede controlar,
sudoracién o dificultad para expresarse. Por lo tanto, considerando las caracteristicas
generales de las personas con discapacidad de origen psiquico, es necesario tener presente

las siguientes recomendaciones en el proceso de atencion de publico:

a)

b)

Comprender que las personas con discapacidades de origen psiquico no son mas
agresivas ni mas peligrosas que el comun de las personas o que sean siempre personas
alteradas o violentas.

Si llegara a suceder que la persona eleva la voz o se altera, el personal no debe hacer lo
mismo, mantenerse sereno y evaluar la situacion. Evitar discusiones, de tal forma, de
conducir la atencién hacia una solucién positiva.

Tener paciencia es clave para lograr una buena comunicacién. Puede ser que la persona
no pueda expresarse al mismo ritmo que piensa y eso le dificulte el nivel de expresion. Sin
embargo, continuar la conversacion hasta que exprese lo que necesita.

En muchas ocasiones la persona necesita tiempo para ser escuchada, evitando asi que se
ponga nerviosa.

Ser empatico, hacerle notar que se le entiende y se pone en su lugar.

Buscar soluciones concretas y reales a la situacién que plantea la persona que es atendida,
no dilatar la situacién.

No hablar de su limitacién con calificaciones ni juicios.

Vill. ATENCION TELEFONICA

En ocasiones el vinculo entre el publico y la Municipalidad sera via telefonica, por ello es
importante tener consigo todos los elementos necesarios para brindar una atencion de
calidad. Para ello es necesario que la persona encargada de la recepcion telefénica
mantenga papel, lapiz y una pauta de atencion, buscando un servicio de excelencia.

Como normal general de atencion, es importante velar contestar el teléfono antes del cuarto
ring. Cominmente, pasado el cuarto ring las personas tienden a colgar el teléfono,
situacion que eventualmente podria generar malestar.

En caso de ausencia de quien conteste la llamada, y en medida de lo posible, se debera
dejar un mensaje automatico donde se identifique la institucion y los medios de contacto,
junto con ello, se debe sugerir al publico ponerse en contacto nuevamente para poder
ayudarlo en lo que se requiera.
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d) El dialogo con el puiblico debe iniciar y seguir los siquientes pasos:

Saludar correctamente.

Indicar la institucion con la cual se esta comunicando.
Identificarnos con nuestro nombre.

Utilizar consultas estandar ¢ en qué le podemos ayudar?

YV VY

e) Una vez que se haya establecido el contacto telefonico, se debe tener en cuenta lo
siguiente:

» Mantener una postura recta y con la cabeza erguida, lo que permitira un tono de voz
adecuado.

» Mantener el micréfono del teléfono alineado frente a la boca, y hablar lo méas claro
posible.

» Utilizar un tono de voz amable y respetuosa, controlando el volumen de voz y evitando
comer y/o beber durante la atencion.

IX. IMAGEN Y ASPECTO PERSONAL

Tanto en el servicio publico como en el ambito privado imagen del personal es uno de los
elementos determinantes de la atencién al publico, por ello, la presentacién del personal debe
ser agradable y bien cuidada, sin olvidar quienes somos y que servicio estamos presentando
al publico.

En cuanto a la presentacion personal, debemos considerar lo siguiente:
a) El aseo personal debe permanecer impecable.

b) Se deben cuidar los elementos visibles al usuario/a, como ufias, manos y herramientas de
trabajo, los cuales deben permanecer siempre limpios.

c) Es necesario mantener el pelo limpio y arreglado, tomando en cuenta que estamos
representando a la Municipalidad de Coquimbo.

d) En el caso de los varones que utilicen barba, deben preocuparse de un correcto aseo y
mantenimiento.

e) Lavestimenta debe ser asignada por la jefatura en caso de ser institucional, por el contrario,
es la jefatura directa quien sefialara los lineamientos generales.

f) El personal funcionario evitara simbolos que se identifiquen con ideologias (cualquiera que
sea).
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