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Resumen

El presente trabajo contiene sobre el proceso de atencion a la ciudadania en el Gobierno
Regional de Huancavelica el de la atencidn ciudadana a quechua hablantes, el quechua ha sido
una de las principales lenguas del Per( desde la época precolonial, fue reconocido el quechua
como idioma oficial del Pert en 1968 con el expresidente del Pert Juan Velasco Alvarado, se
aprobé el 27 de mayo de 1975 con la ley 21156. Pero lo que establece la Ley 29735: el articulo
4 de los derechos de cada persona debe implementarse en su idioma oficial en las oficinas e
instituciones publicas. El principal problema es ¢Cudl es la condicién en que se encuentra el
proceso de atencion a la ciudadania en el Gobierno Regional de Huancavelica?

La investigacion se ha elaborado segun la metodologia cualitativa con la categorizacion
emergente, triangulacion producto de dos o més fuentes tedricas, asi como datos obtenidos,
métodos de investigacion, en el estudio de un fendémeno singular y la contrastacion: esta etapa
comprende en vincular y contrastar los resultados con aquellos estudios previos que se detalla
en el marco tedrico.

Palabras claves: atencién a la ciudadania, orientacion a la ciudadania, protocolos de

atencion a la ciudadania y trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural



Abstract

The present work contains citizen attention to Quecha speakers, the Quechua language
is one of the main languages of Peru since precolonial times, Quechua was recognized as the
official language of Peru in 1968 with the former president of Peru Juan Velasco Alvarado, the
May 27, 1975 with Law 21156. However, what Law 29735 mandates is: Article 4 It is the right
of every person to be served in their mother tongue in state agencies and instances. The process
of attention to citizens in the regional government of Huancavelica. a study of gaps from citizen
participation, the main problem is what are the characteristics of citizen attention by the
Regional Government entity of Huancavelica.

The research has been developed according to qualitative methodology with emerging
categorization, triangulation resulting from two or more theoretical sources, as well as data
obtained, research methods, in the study of a singular phenomenon and contrast: this stage
includes linking and contrasting. the results with those previous studies that are detailed in the
theoretical framework.

Keywords: attention to citizens, orientation to citizenship, protocols of attention to

citizens and preferential, equitable and culturally relevant treatment



Introduccion

El presente trabajo contiene sobre la atencidn a la ciudadania quechua hablante en el
Gobierno Regional de Huancavelica, el idioma quechua es uno de los principales idiomas del
Per( desde épocas precoloniales, fue reconocido el quechua como idioma oficial del Per( en
1968 con el expresidente del Pert Juan Velasco Alvarado, se aprobé el 27 de mayo de 1975
con la ley 21156. Sin embargo, lo que manda la Ley 29735 es: Articulo 4 Son derechos de toda
persona ser atendida en su lengua materna en los organismos e instancias estatales. El proceso
de atencion a la ciudadania en el Gobierno Regional de Huancavelica. Un estudio de brechas
desde la participacion ciudadana, el principal problema es ;Cudl es la condicién en que se
encuentra el proceso de atencion a la ciudadania en el Gobierno Regional de Huancavelica?

El objetivo principal es describir las caracteristicas de la atencion ciudadana por la
entidad de Gobierno Regional de Huancavelica. Uno de los temas primordiales de la atencion
ciudadana es que los servidores publicos tengan el uso y manejo de lengua quechua para que
haya una atencion eficiente y una buena comunicacion con los ciudadanos. Donde los objetivos
especificos es Caracterizar la atencion brindada del Gobierno Regional de Huancavelica hacia
los ciudadanos quechua hablantes y nivel de aprobacion de su labor y atencién que brinda a la
ciudadania, Conocer la oportunidad de resolucion de problemas del gobierno regional de
Huancavelica hacia la poblacion, Interpretar la satisfaccion de ciudadanos con respecto a la
atencion brindada del gobierno regional de Huancavelica y evaluar el tipo de comunicacion
establecida por el Gobierno Regional de Huancavelica con la poblacion.

Estos objetivos aportaran al final de la presente tesis que sera proponer la mejoras en
las entidades puablicas en gestion de recursos humanos para la contratacion de servidores
publicos que tienen el uso y manejo de lengua quechua para la atencién ciudadana sobre todo

a los ciudadanos quechua hablantes de las zonas rurales.



Xi

El andlisis se realizé utilizando el método cualitativo con la categorizacion emergente,
la triangulacién que implica la mezcla de diferentes teorias, fuentes de datos y técnicas de
estudio para investigar un evento unico y validar los hallazgos obtenidos. Durante esta etapa,
se realiza la comparacidn y contraste de los hallazgos con investigaciones previas similares que
fueron citadas en la seccidn tedrica de referencia. Finalmente, se le presentara en el trabajo.

En el capitulo | se realiza el planteamiento de investigacion, situacion problematica,
formulacion de problemas, los propositos de la investigacion y justificacion de la investigacion.

En el capitulo Il veremos sobre revision literaria y marco conceptual.

En el capitulo 111 se detalla el método aplicado.

En el capitulo IV se muestra los resultados y hallazgos de la investigacion.



Capitulo 1

Planteamiento del Estudio

1.1. Escenario de la investigacion

1.1.1. Espacial.

De acuerdo a Alfaro (2012), redactar un escenario ubicacion o area geografica Se debe
especificar la region o area geogréafica donde se realizara la investigacion; en tal sentido, la
investigacion en curso se efectu6 en la ciudad de Huancavelica, lugar donde operan
administrativamente las oficinas de GRH, se caracteriza la condicion actual en que se encuentra
el procesos de atencion a la ciudadania en GRH en area de Desarrollo Econémico Social y los
ciudadanos que constante se apersona a la entidad.

1.1.2. Temporal.

De acuerdo a la perspectiva de Alfaro (2012), Una limitacion de tiempo se refiere al
tiempo que se considera relevante para los hechos, fendmenos o sujetos de la realidad , estas
pueden ser: (a) Transversal, estd compendio todo los estudios que se pueden ejecutar con
rapidez, en cuanto a la realidad problematica se fundamente adecuadamente; (b) longitudinal,
es aquellas que se requiere un largo periodo de tiempo para ejecucién e investigacion y tener
conocimiento sus variaciones desde el comienzo hasta la culminacion.

Los datos que seran considerados para la elaboracion de la propuesta de investigacion.
serd en marcados entre los meses de junio y julio del 2023, durante dos meses, considerando
Unicamente la tematica de la atencion a la ciudadania de Gobierno Regional de Huancavelica
y su segmentacion por area de Desarrollo Econdémico Social la atencién a los ciudadanos, esto
sera obtenido a través de los fuentes secundarios para ver la calidad de atencion al ciudadano
se aplicara una investigacion en los ciudadanos y servidor publico que permitira determinar la

calidad de atencion al ciudadano en el Gobierno Regional de Huancavelica.



1.1.3. Conceptual.

Se investigo sobre las caracteristicas de la atencion ciudadana en el Gobierno Regional,
segun los estandares de atencion en Entidades de la Administracion Publica que plantea la
Presidencia del Consejo de ministros.

1.1.4. Experiencia y Rol del Investigador.

Personal administrativo de la gestion anterior que comprende el afio 2019; en tal
sentido, ha experimentado las diferentes carencias en cuanto a la atencion ciudadana. al
momento de ejecutar la investigacion el rol de investigador sera el de observador.

1.2. Situacion Problematica

1.2.1. Antecedentes de Investigacion.

1.2.1.1. Articulos cientificos.

Lépez y Vega (2016), afirman que “Mejor atencion al ciudadano” en su articulo
cientifico hacia servicios publicos centrados en el ciudadano: retos que todavia no han sido
enfrentados en la estrategia”. Tiene el objetivo de identificar, fortalecer o desarrollar en la
habilidad de mejorar la atencién brindada al ciudadano y optimizar con eficiencia del servicio
que brinda los servidores publicos y optimizar el acceso para ciudadanos a dichos servicios
para tener una eficiente comunicacion, reduccion de tiempo, transparencia y costo para la
poblacién, concentrando multiples servicios que brinda las entidades publicas. Se concluye este
articulo, los servicios publicos que tenga requerimientos reales de los ciudadanos por servicio
eficaces y eficientes, desarrollando una plataforma integrada de acceso multicanal reduciendo
tiempos y costos en la atencion.

Se puede observar la relacion que existe entre su investigacion y presente trabajo por
cuanto identifica fortalecer o desarrollar en la estrategia de mejorar la atencion brindada al
ciudadano y optimizar con eficiencia del servicio que brinda los servidores publicos y optimizar

el acceso para ciudadanos para tener una eficiente comunicacion, se selecciona este antecedente



porque se relaciona con la investigacion que se realiza ya que trata de conocer las
caracteristicas de la atencion ciudadana que brinda los servidores publicos del Gobierno
Regional de Huancavelica.

Hevia (2014) el articulo cientifico investiga “Construcciones de capacidades estatales
y patrones de relacion Gobierno-ciudadanos un andlisis del nivel subnacional” investiga las
capacidades relacionadas que construyen un gobierno, también busca identificar patrones que
permitan la relacion de la sociedad con gobierno. Para lograr sus objetivos econémicos y
sociales en la ciudadania. Resaltaron clave patrones de relacién donde el primero utilizaron un
sistema de atencion ciudadana y de peticion directas y también por manifestaciones en las vias
publicas y descontento por el empleo de las estructuras institucionales. participacion disefio e
implementacion de las politicas publicas en diversos que hacen referencia a la conexion del
gobierno con el entorno socioecondmico. Las interacciones que los lideres politicos tienen con
la poblacion. Se eligié una perspectiva de antropologia politica que puede examinar los
modelos repetitivos de interaccion entre la sociedad y el gobierno.

En el estudio de articulo cientifico se puede observar la relacion que existe entre su
investigacion y presente trabajo por cuanto busca identificar patrones de relacion que le
permitan la relacion sociedad con gobierno, utilizaron un sistema de atencion ciudadana y de
peticion directas para que tenga eficientemente comunicacién con los ciudadanos.

Paniagua et al. (2012) en su articulo cientifico “Transparencia, participacion
ciudadana y gobierno electrénico: el caso del Gobierno Local de ciudad México” busca
nuevas relaciones de la ciudadana y el gobernante y la transparencia y la rendicion de cuentas
de la entidad y acceso a la informacién publica de la entidad de municipio de México. El
objetivo es conocer qué porcentaje hay la participacion ciudadana y la transparencia y acceso
a la informacion. donde distingui la participaciéon ciudadana. La evaluacion vertical de la

ciudadania tiene una limitacion a requerir informacién de distintas funciones o areas de la



entidad publico; la importancia de la investigacion es utilizar la participacion ciudadana para
optimizar la rendicion de cuentas de la entidad también incorporar el sentir ciudadano asi para
una buena toma de decisiones. A pesar de avances que realizaron, la participacion de los
ciudadanos en la entidad, relacionada a la transparencia y acceso a la informacion de la entidad
publica no logra fortalecerse elementos principales de la gobernanza, asi para que permita
formar parte activa del gobierno y asi tenga una comunicacion eficiente y eficaz, transparente
con la ciudadania y para una buena toma de decisiones.

En el mencionado articulo, se puede observar la relacion que existe entre su
investigacion y presente trabajo por cuanto busca nuevas relaciones de la ciudadania y el
gobernante su objetivo es conocer qué porcentaje hay la participacion ciudadana y la
transparencia y al acceso a la informacion, se selecciona este antecedente porque se trata de
participacion ciudadana y la transparencia se relaciona ambas investigaciones ya que trata de
atencion al ciudadano y comunicacion entre gobernante y ciudadano.

Quintana y Grimaldo (2012) publicaron el articulo cientifico “La unidad de atencion
al ciudadano de la Gobernacion del estado Mérida como herramientas para el disefio de
politicas publicas de vivienda” se tiene un propésito que permita replantear y solucionar los
problemas en la atencién ciudadana de la gobernacion del estado Mérida y obtener una
herramienta de informacidn para disefio estratégico de politicas para formar un aproximacion
entre Estado y sociedad al crear la inclusion y el interés de los poblaciones en los asuntos
publicos, actualmente la entidad se encuentra en busqueda de las estrategias para brindar la
atencion las necesidades de la poblacion y la democracia social y participativa de la
ciudadanias. El objetivo es obtener de manera sistematizada e informacion a sus requerimientos
y problematicas que enfrenta en sus localidades los ciudadanos, peticiones y disefiar estrategias
de gestidn para atencion al ciudadano que facilite la incorporacién de planificacion social. En

conclusion, se ve el esfuerzo de parte de la entidad en lograr planes con las necesidades de los



ciudadanos para ellos se han creado fondos que es (FONHVIM) también se realizd la
implementacion un avance del Sistema de Atencién al Ciudadano (SIAC) ya tenga asi una
buena toma de decisiones y se ve que hay un poco seguridad para alcanzar el objetivo por parte
de la coordinacion de la unidad por insuficiente informacion sobre problematicas de vivienda.

En el estudio del articulo cientifico ya antes mencionado, se puede observar la relacion
que existe entre su investigacion y presente trabajo por cuanto su objetivo es obtener de manera
sistematizada e informacion a sus requerimientos y problematicas que enfrenta en sus lo

calidades los ciudadanos, peticiones y disefiar estrategias de gestion para atencién al
ciudadano que facilite la incorporacion de planificacion social, se selecciona este antecedente
porque se relaciona en el trabajo realizado de atencion a los ciudadanos.

1.2.1.2. Tesis nacionales e Internacionales.

Bedon y Paredes (2019) segun su tesis de investigacién busca responder a esta pregunta
gestion por métodos y “Calidad de los servicios prestados a los ciudadanos en las instituciones
publicas que son SUNAT y OSINERGMIN . Se investigo para determinar el nivel de ejecucién
alcanzadas por las entidades publicas. El propésito de la indagacion fue para cotejar la gestion
por procesos Y la calidad de atencion del servicio proporcionado dentro del marco de la politica
de innovacion en la gestion publica., la sistematica fue basado en cualitativa son semejantes,
en el marco de la politica innovadora de gestion pablica, que tiene el objetivo determinar si el
proceso de gestion es similar y el servicio es bueno en SUNAT y OSINERGMIN, se decide
que la misién de métodos v la eficiencia del servicio implementado aumentara o disminuira en
la misma direccion, cotejando cada una de las variables en las instituciones indicadas. La
finalidad es dirige la planificacion y aplicacion de los recursos del estado para garantizar y
mantener de manera continua la seguridad nacional del territorio. Se ha determinado que la
relacion entre la gestion basada en procesos y la eficacia del servicio proporcionado en ambas

organizaciones es significativa, lo que indica que ambas variables aumentan o disminuyen al



mismo tiempo. Se sugiere seguir investigando para descubrir la causa de la variabilidad en la
implementacion de la gestion basada en procesos y la mejora en la calidad del servicio ofrecido
por ambas empresas a la ciudadania.

Asimismo, el estudio menciona que se puede observar la relacién que existe entre su
investigacion y presente trabajo por cuadnto la investigacion fue para cotejar la gobierno por
etapas y la calidad de atencién de asistencia que brinda en el marco de la politica de reforma
de la administracion publica, se selecciona este antecedente porque se trata de la eficacia de
asistencia que brinda a los ciudadanos.

Suarez (2019) segun su tesis de investigacion fue analizada “Atencion al ciudadano en
la municipalidad de Huaytara”, que no ofrece eficazmente la atencién al ciudadano huaytarino
los usuarios de la municipalidad tenga habilidades que se requiriera y ejercer la calidad de
atencion que brinda al poblador, utilizando la técnica inductiva. Se aplicé el instrumento de
entrevista para levantamiento de estudio realizado, obteniendo el resultado de la atencion al
ciudadano en la municipalidad de Huaytard. Donde se ve que no se da importancia a la
ciudadania en brindar una calidad de atencion a provincias para la participacion, analizando es
necesario tener las capacidades requeridas para asistir a los ciudadanos en la municipalidad
provincial de Huaytara se puede confirmar que los servidores publicos de la entidad no tienen
la habilidad requerida para atender eficientemente al ciudadano, donde se ve la falta de
desarrollo de la satisfaccion de brindar la atencion y ser eficientemente en la informacion en
todo su canal. Se perdi6 el sentido de “trabajar para servir” no tiene un pensamiento general,
no labora para el progreso de una ciudad, pueblo o nacién trabaja sin vocacion de servicio solo
realizar para satisfacer uno mismo no a los ciudadanos.

En el estudio de Suarez (2019) se puede observar la relacién que existe entre su

investigacion y presente trabajo por cudnto la investigacion por sus aportes conceptuales



analiza la mala atencion al ciudadano en la municipalidad de Huaytara, se selecciona este
antecedente porque tiene relacion sobre que brinda mala atencion ciudadana.

Cedamanos (2018) segln su tesis de investigacion su objetivo es establecer hay
deficiente el manejo de las lenguas alto andinas en los funcionarios, los trabajadores de sector
publico que cuenta con continua comunicacion en territorios con extensas personas habitantes
nativa, la implementacion efectivamente de manejos gubernamentales y reduce fendémenos de
exclusion social de esas personas. Con el uso y conocimiento del habla originaria del area rural,
por parte de un funcionario publico, es posible contactar directamente a la comunidad, para
una mejor aceptacion de los servicios ofrecidos, tiene tres variables: la realidad cultural y la
lengua, las gubernamentales de area reclutamiento de personales y empleados publicos, el uso
de la lengua dominante, para recolectar informacién y analizarla, seran las que determinaran
los primordiales hallazgos. En consecuencia, la interrogacién que guio su indagacion fue ésta.
Para la ejecucion exitosa de manejos de desarrollo de la sociedad civil en el Perd, ¢qué tan
necesario es el conocimiento de la lengua nativa de los servidores publicos, especialmente en
las zonas rurales, porque la lengua nativa es una de las sefiales mas visibles del liderazgo de
los pueblos? Se llega a una conclusion que debe
fortalecimiento de mecanismos de descentralizacién y abrir espacios abiertos de participacion
de la ciudadania y la transparencia local para asegurar una vigilancia que tenga una buena
comunicacion y atencion al ciudadano, Solo los tomadores de decisiones y el ciudadano
intercultural conocen su papel en una patria diversa como el Peru para proporcionar paso a los
cambios necesarios dentro de la ciudadania. También que la hipotesis que formulo al comienzo
del trabajo de campo lo inspird en este estudio. Por un lado, la presencia de hablantes en la
lengua originaria en cargos o funcionarios de ciudades y oficinas publicas es la mejor sefial de
que el Gobierno pretende hablar en la lengua materna de los usuarios. El trabajo que realiza

una institucion como SERVIR u otra institucion relacionada con temas o raices linguisticas o



la calidad de la administracion puablica, esta relacionado con el area deseada de la politica
interculturalidad, es decir, mejorar la condicion de las lenguas culturales y de larga data. en
nuestro pais y a punto de ser eliminado. Se da alcance el primer intento es mostrar exactamente
lo que significa hacer las técnicas en favor de los dominantes de la lengua originaria y hay una
eficiente comunicacion y participacion de la ciudadania para una buena toma de decisiones en
la localidad.

En el estudio del articulo de Cedamanos (2018) se selecciona este antecedente se
observa la relacidn que existe entre su investigacion y presente trabajo por cuanto tiene objetivo
establecer el déficit de manejo de las lenguas originarias en los funcionarios donde explica que
no hay un dominio de lenguas originarias de los funcionarios publicos.

Gutierrez y Siles (2018) segun su tesis de investigacion “Atencion Ciudadana Y Calidad
Del Servicio Al Usuario,Un Estudio Comparativo Entre La Municipalidad De Lima Y El
Ajuntament De L’ hospitalet De Llobregat- 2014, responde a la siguiente pregunta dénde se
formula en la investigacion ¢tiene discrepancias brindar la Atencion ciudadanay la Calidad del
servicio al ciudadano entre las dos entidades que es las Municipalidades de Lima y Ajuntament
de L’Hospitalet de Llobregat-2014? Se establecen las diferencias de Atencion ciudadana y
eficientemente del servicio al ciudadano entre las dos entidades que son las Municipalidades
de Lima y Ajuntament de L’Hospitalet de Llobregat-2014. Se alimentan de informacién de
cémo brindar a los ciudadanos un servicio eficiente y cudl es la perspectiva del poblador. La
indagacion que se realiza permite comparar las diferentes percepciones de los ciudadanos tanto
en la municipalidad de Lima como en L’Hospitalet de Llobregat. Los logros de indagacion se
dio la hipdtesis que existe oposiciones de brindar la atencion a los usuarios y calidad del
servicio al usuario entre las dos entidades y también se cotejo los dos grupos y se aplicé una
T-Student para muestra y obtener los resultados la comparacion de ambos variables y

posteriormente describir el trato del personal, existe una diferencia servicio de la atencion



ciudadana y la eficiente del servicio a los ciudadanos en las dos entidades como es en
municipalidades y ajontament de L'Hospitalet. Debe realizarse una examinacion de nuevos
prototipos de gestion relacionado con mejora de atencion ciudadana y la calidad de servicio
para que sea eficientemente la comunicacion y satisfaccion de los ciudadanos y usuarios.

El estudio de Gutierrez y Siles (2018) se puede observar la relacion que existe entre su
investigacion y presente trabajo por cuanto analiza la atencion ciudadana y la calidad del
servicio que brinda a los usuarios en la Municipalidades de Lima y Ajuntament de L’Hospitalet.

1.2.2. Caracterizacion de los Sujetos de Estudio.

Sujeto de informacion Al: Su formacion académica es superior, su lengua materna es
guechua, constantemente se apersona al Gobierno Regional de Huancavelica para realizar
diferentes tramites la atencion que le brindaron fueron malas donde hay una diferencia y
discriminacion al ciudadanos quechua hablantes donde no hay una igualdad para los
ciudadanos de habla quechua y que los servidores publicos no hay que sepan hablar el idioma
originario y hay una deficiencia de brindar el servicio de atender al ciudadano, en el gobierno
regional existen mas de 62% de ciudadanos quechua hablante donde seria en el Gobierno
regional los servidores publicos que hablen el idioma.

Sujeto de informacion B1: Su formacion académica es secundaria, su lengua materna
es quechua, mensual una vez se apersona al gobierno regional de Huancavelica para realizar
diferentes tramites, la atencion que le brindaron fueron regular donde hay una diferencia y
discriminacion al ciudadanos quechua hablantes donde no hay una igualdad para los
ciudadanos de habla quechuay que los servidores publicos hay uno que sepan hablar el idioma
originario y hay una deficiencia de brindar el servicio de atender al ciudadano, en el gobierno
regional existen méas de 62% de ciudadanos gquechua hablante donde seria en el Gobierno

Regional los servidores publicos que hablen el idioma.
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Tabla 1

Caracterizacion de los Sujetos de Estudio

Clave de identificacion Al Bl

Grado de instruccion Superior secundaria

Lengua materna guechua castellano
Atencién al usuario Mala regular

Hay igualdad para los ciudadanos quechua hablantes No no

Los servidores publicos hablan quechua No Uno o dos personas

Basado en criterios predefinidos para la seleccion de entrevistados clave y la evaluacion
de los objetivos de la investigacion, asi como el marco conceptual — se aplica una entrevista
que permitio profundizar sobre la atencion ciudadana en el Gobierno Regional de Huancavelica
que brinda, a fin de establecer de una forma metddica la seleccion de alternativas para saber
las caracteristicas y la condicion actual en que se encuentra las etapas del servicio de atender a
al pueblo en el Gobierno Regional de Huancavelica, desde la perspectiva eficaz y entender
sustantivamente la forma de atencion al ciudadano, Seguidamente se describen algunas
caracteristicas que permiten definirlos/las como protagonistas o informantes claves.

Gerente de Desarrollo Econdmico Social es responsable de brindar el mejoramiento de
las condiciones de vida de la ciudadania méas vulnerables o en riesgos sociales, uno de sus
funciones es apoyar directo o indirecto al desarrollo de la micro y pequefia empresarial, asi
como apoyo comunal, se apersonan constantemente a la oficina los dirigentes, presidente o
representante de la comunidad campesinas, Organizaciones y asociaciones.

Mesa de partes del Gobierno Regional Huancavelica se dedica a atender a los
ciudadanos en la recepcion de los documentos, registros, foliaciones, catalogar y derivar las
documentaciones acuerdo a que area lo corresponde para su pronta atencion. Es el principal
que inicia los tramites es la recepcion de los diferentes documentos, consultas incomodidades

y sugerencias mostradas por los administradores y ciudadanos.
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1.2.3. Caracterizacion del Problema.

Donde se puede ver que hay mala atencion en el afio 2017 el porcentaje de mala atencién
o discriminacion en la ciudad de Huancavelica.

El 17.9% del ciudadano de 18 afios a mas de edad expreso que se sienten discriminado
y maltratado(a) en los5 afios ultimos. En Los lugares mas discriminacion a la poblacion se
encuentran en los establecimientos de salud (6,1%), segundo lugar los centros de trabajo
(4,5%), dependencia publica al solicitar un servicio (4,1%) la comisaria y la policia (4,0%)
(INEI, 2017).
Figural

Reportes detalle instituciones mas quejas

ST
.h:ffh e -

del Pueblo

04 de agosto del 2023, 08:58 AM

Reporte detalle Instituciones més Quejadas

Fecha Reporte:  01-ene-2022 hasta:  31dic-2022

TOTAL TOTAL
1 |GOBERNOS REGIONALES 44 100.0% 0 0.0% e 78%
GOBERNO REGIONAL DE HUACAVELICA 2 1000% 0 00% 2 9% |
DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y
st e 5 100.0% 0 0.0% 5 09%
JOTRAS DIRECCIONES - REGION HUANCAVELICA 5 100.0% 0 0.0% 5 0.9%

Nota. Tomado del reporte de defensoria del pueblo de Huancavelica

Por desconocimiento de la lengua quechua en el Distrito de Acoria departamento de
Huancavelica, mujer quechua hablante fue registrado como fallecida por falta de comunicacion
con los servidores publicos en lenguaje quechua donde interviene defensoria del pueblo de
Huancavelica (pagina principal de defensoria del pueblo de Huancavelica-2020).

Segun el reporte de quejas en la Defensoria del Pueblo de Huancavelica en al afio 2022

se muestra el 3.9 % del Gobierno Regional de Huancavelica quejas de mala atencién y demora
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de tramites, muestra el méas alto porcentaje de las diferentes entidades pablicas segun los
reportes de defensoria del pueblo de 2022.

En el afio actual de 2023 solo se ve desde enero hasta 4 de agosto el 0.3% de queja en
el gobierno regional donde se ve mayor porcentaje en el gobierno anterior del afio 2022.

La eficiencia de la atencién que brinda en épocas de COVID 19 en la Municipalidad
Provincial de Huancavelica en el afio 2021. Las muestras alcanzadas, en cuanto a la variable
gestion el 52% de los ciudadanos lo asignan como regular, frente a un 42% que la admite como
mala atencién y s6lo un 6% de ciudadanos la creen buena segun la mayoria de los ciudadanos
el 64% perciben que tiene un nivel bajo, la empatia en la calidad de servicio que brinda la
municipalidad de Huancavelica (Capcha, 2021).

Figura 2

Reporte detalle Instituciones més quejadas

"
o B ewhs B o o Ay
-l Q1T 9
i s T £ et

ety
Defensoria "= S8 dukie
dal Pueblo

04 de agosto del 2023, 08:5T AM]

Reporte detalle Instituciones més Quejadas

Fecha Reporte:  01-ena-2023  hasta:  Od-ago-2023

Afio: 2023 - Sede: OFICINA DEFENSORIAL DE HUANGAVELICA - Esmdo TODOS - Forma: TODOS - Emergencia Sanfaria: TODOS - Acoién
Inmediata: TODOS - Difusitn Resultados: TODOS - Luga poion: i

ENTIDAD ESPECIFICA

CONCLUIDO
TOTAL

1 |MUNICIPALIDADES 207 4
el 10 58.8% 7 41.2% 17 43% |
4 |GOBIEAMOS REGIONALES 14 T3 5 26.3% 19 49%
DIRECCION REGIONAL DE SALUD [IRESA] 3 60.0% 2 40.0% 5 1.3%
DIRE CCIOH REGIINAL 4 100.0% ] 00% 4 1.0%
DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION [DRE) 3 100.0% o 00% 3 0.8%
GEREMCIA GENERAL REGIONAL 1 50.0% 1 50.0% 2 0.5%
DEECCONRECIHL O TRTes 2 [ wew | o [ e | 2z | o
CONSEJO REGIOMAL ] 0.0% 1 100.0% 1 0.3%
DIRECCION REGIONAL DE INFRAESTRUCTURA ] 0.0% 1 100.0% 1 0.3%
[[cosieanc RecicumL e HuancavELICA 1 100.0% 0 0.0% 1 0.3% |

Nota. Tomado del reporte de defensoria del pueblo de Huancavelica
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Figura 3

Porcentajes que perciben de la calidad de atencion gue recibe los ciudadanos

Biaja Media Aka
Empatia

Nota. Tomado de Capcha, 2021.

1.3. Formulacién del Problema
1.3.1. Problema General.
¢Cuél es la condicion en que se encuentra el proceso de atencion a la ciudadania en el
Gobierno Regional de Huancavelica?
1.3.2. Problemas Especificos.
e /;Cuales son las brechas de la orientacion verbal y el llenado de formularios a la
ciudadania de Huancavelica en el Gobierno Regional?
e ;Cuaéles son las brechas relacionadas al pago en caja, pago en entidades bancarias
y pagos digitales o/y en linea que tiene la ciudadania de Huancavelica en el
Gobierno Regional?
e De qué manera se cumplen los protocolos de atencion presencial y los de atencion

virtual/telefonica que tiene el Gobierno Regional de Huancavelica?
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e Cudles son los tratos preferenciales y equitativos a ciertos grupos de la poblacién
y la atencidn en lenguaje local?
1.4. Proposito de la Investigacion

1.4.1. Proposito General.

El proceso de atencion a la ciudadania en el Gobierno Regional de Huancavelica. Un
estudio de brechas desde la participacion ciudadana.

1.4.2. Propositos Especificos.

e Procesos de orientacion adecuada a la ciudadania del Gobierno Regional.

e Ultilizar o aprovechar las tecnologias de informacion para realizar pagos eficientes.

e Que se brindan sin ningun tipo de lenguaje discriminatorio, tener protocolo y

metodologias para la atencién de la ciudadania.

e No tener tratos preferenciales o comunicacion

e Que partan desde servidores publicos debe tener en cuenta las particularidades de

los grupos étnicos.
1.5. Justificacion de la Investigacion

1.5.1. Justificacion Tedrica.

El proyecto que se propone surge debido a que hay cada vez méas extensos sectores del
departamento de Huancavelica que reclaman una accion mas decidida por parte de las
autoridades para contrarrestar diversos problemas, maltrato al ciudadano en atencion que
brinda los servidores publicos y se encuentra un déficit de interactuar con poblaciones con
predominio de lengua originarias quechua hablantes. Hay comunidades como distritos que
estan tomando medidas para contratar profesionales quechua hablantes para entidades pablicas
y asi tener una eficiente comunicacion e interactuar con los ciudadanos. Hay un proyecto
también similar que presenta que es el uso del idioma quechua por servidores publicos es

necesario.
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1.5.2. Justificacion Practica.

Este proyecto brindara aportes para una eficiente atencion de los funcionarios publicos
a los pueblos quechua hablantes y poblaciones predominio de lengua original, que permitira
para que interactdan con poblaciones quechua hablantes, tiene dominio en su lengua originaria
y ciertamente se transmiten a través de los ciudadanos y tener una eficiente comunicacion.

1.5.3. Justificacién Metodoldgica.

La investigacion presentada es admitida metodoldgicamente, porque el proceso de
atencién ciudadano en el gobierno Regional de Huancavelica, siguiendo el debido
procedimiento cientifico, respetando con rigurosidad las entrevistas profundas respectivas, que
servirdn para entender Literalmente de una manera profunda y completa. Las herramientas
utilizadas para obtener informacion sobre la realidad visualizada seran validas y fiables que

presenta el Gobierno Regional de Huancavelica.



16

Capitulo 11

Estado del Arte

En este capitulo se desarrollara en revision literaria y marco conceptual, se detalla en
revision literaria sobre modelo tradicional de la administracion publica y la nueva gestion
publica y en el marco conceptual se sefiala sobre la carta iberoamericana de la eficacia de
gestion publica y por ultimo sobres atencion ciudadana y estandares para su mejora.

2.1. Revision Literaria

En la revision literaria se aborda sobre modelo tradicional de administracion publica las
caracteristicas que se utilizaron en ese entonces, y sobre la nueva gestion publica para la mejora
y asi obtener una eficiencia y eficacia en la atencion al ciudadano y la transparencia asi tener
satisfechos a los ciudadanos.

2.1.1. Modelo Tradicional de Administracion Publica.

Se preocupa en centrarse en implementar medidas organizacionales para lograr
objetivos, las principales caracteristicas son: De arriba hacia abajo: la cadena de mando y la
informacion fluye del gobierno a la sociedad. La idea es que las autoridades sepan mejor lo que
quieren los ciudadanos y sean quienes tomen las decisiones sin la necesidad de preguntarles, y
no existe el modelo de la gobernanza ascendente solicita las preocupaciones y necesidades de
los ciudadanos o las delega a tomadores de decisiones de nivel superior. Hay menos
preocupacion por los resultados y mas énfasis en los procesos, en MTAP no hay
responsabilidad de gestion ni motivacion para mejorar y es una gestion orientada hacia adentro
y tiene una funcion burocrética. (Baena de Alcazar, 1996).

2.1.2. Nueva Gestion Publica (NGP).

Es decir que la NGP es un direccidn tedrico que investiga organizar el funcionamiento

de una administracion para lograr mayor productividad en eficientemente y eficazmente, dando
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resultados a las insuficiencias de los pobladores que responda a las preocupaciones mas
apremiantes de los ciudadanos al menor costo posible y a la vez promueven el servicio a la
ciudadania de mayor calidad donde existe el sistema de control que otorgue la transparencia,
ya que sus principios son: acercamiento a los ciudadanos, mentalidad de servicio y flexibilidad
y capacidad de innovacion en la disponibilidad de brindar servicios. (Garcia, 2007)

Se ve resaltado en las funciones de gestion y la continuidad motivacional para la
ascenso y gestion orientada hacia el cliente. (Garcia, 2007)

Debe evaluarse la capacidad para lograr convenientemente las insuficiencias y
expectativas de los pobladores a lo largo del tiempo. Se traduce en transformaciones en
diferentes espacios que son factores econdmicos —ajuste presupuestal, factores ideoldgicos-,
facilitando mayor interés a sus insuficiencias y derechos de los ciudadanos y factor tecnoldgico
Se prevé que las nuevas tecnologias de la comunicacién y el intercambio fluido de informacién
permitan tomar decisiones rapidas y mejorar la comunicacion entre los ciudadanos y los
organismos administrativos y una mejor coordinacion de todos los servicios ofrecidos.
(Fernandez, 2008).

Se requiere mayor orientacion a los pobladores, facilitando principal utilidad a sus
necesidades y derechos, “Se incluyen, también, métodos de evaluacion y técnicas de gestion
para un monitoreo constante de la funcion publica, asi como una mejora continua ”. (Fernandez,
2008, p. 11).

Atencion Ciudadano: Por la atencion al ciudadano se entiende que debe atender
peticiones, solicitudes e inquietudes que debe tener el ciudadano y més detalladamente, las
inquietudes que tiene la poblacion. el Articulo 80 de Constitucional, se da conocer como una
garantia individual, a los servidores publicos que es obligatorio a respetar la constitucion
establecida del ejercicio del derecho de peticion, donde se detalla y esta formulada por escrito,

de manera tranquila y respetuosa a ambos como ciudadanos y servidores publicos y a toda
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solicitud debe recaer un acuerdo escrito de la autoridad o usuario de la entidad a la que se ha
dirigido, esta reconocido a la poblacién el derecho de solicitar a la autoridad que atienda sus
quejas, inquietudes, pedidos y piniones que brinde la transparencia y el acceso al ingreso de
informaciones en general, que cumplan con la constitucion donde detalla para los funcionarios
de la entidad y como para los ciudadanos tendria un eficiente y eficaz comunicacién y de
calidad de servicio a los ciudadanos y asi tenga una eficiente satisfaccion de sus inquietudes de
los ciudadanos. (Arellano, 2005, p. 3)

Teniendo en cuenta que la estructura de poder consiste en trabajar con los ciudadanos
para lograr sus derechos, la participacion ciudadana debe cambiar para generar confianza en
los ciudadanos para que puedan proteger sus derechos, también es brindar adecuadamente la
atencién a los ciudadanos garantizando una pronta respuesta a sus peticiones, quejas y
solicitudes en el cumplimiento del principio constitucional. (Pefialoza & Vallejo, 2005).

Las buenas habilidades de servicio ciudadano son la capacidad de crear una cultura
organizacional que promueva valores y servicios publicos basados en las necesidades actuales
de los empleados y ciudadanos (Boza, 2011).

La intervencion de la poblacion debe ser escuchada en la generacion de confianza en la
poblacién, para que puedan intervenir en el eficiente ejercicio de la administracién publica,
dando que, la estructura del estado esta al servicio de los pobladores para la certidumbre de sus
derechos, también es brindar adecuadamente la atencion a los ciudadanos garantizando una
pronta respuesta a sus peticiones, quejas y solicitudes en el cumplimiento del principio
constitucional. (Vallejo, 2005)

Es importante destacar que la participacion ciudadana donde se ve en la ciudad de
Huancavelica los servidores publicos deberia saber la lengua originaria para una buena
comunicacién y pronta respuesta a sus peticiones con los ciudadanos quechua hablante y asi

no tener ciudadanos inconformes con la atencion y la transparencia.
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Medios de atencién: La atencion ciudadana tiene medios, para la presente
investigacion considerare los medios que sefiala las cuales son: (Vallejo 2005).

e Individualizado

e Medios escritos como carta, oficio etc.

e Correos electrénicos

e Buzon de sugerencia
2.2. Marco Conceptual

2.2.1. Carta Iberoamericana de Calidad de Gestion Publica.

Se realiz6 con el propésito de un gobierno democratico y comenzar mejorar la
administracion publica en la regién, donde la eficaz de la administracion publica crea una
cultura nueva que conduzca a la mejora continua de la administracién para satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos de una manera equitativa, racional y eficiente en
la utilizacion de los recursos publicos. (Carta Iberoamericana de Calidad de Gestion Publica,
2008).

Debe evaluarse en funcion de su capacidad para brindar la satisfaccion adecuadamente
y oportuna las insuficiencias y objetivos de los ciudadanos. (Carta Iberoamericana de Calidad
de Gestion Publica, 2008).

La calidad evolucionara e incluird nuevos componentes para crear una gestion cercana,
donde forman en diferente relacion la sostenibilidad y la corresponsabilidad social. Donde se
ve constantemente mejorada y obtener los Resultados sostenibles y capacidad de mejora
medidos por los resultados nacionales e internacionales mas populares. (Carta Iberoamericana
de Calidad de Gestion Publica, 2008)

Los fines y propositos de la gestion publica es ser centrado en brindar la atencion
eficiente a los pobladores y una mision para tener resultados resaltantes, donde implica la

practica del buen gobierno contribuyendo la facilidad del desarrollo econémico y sostenibles
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para la competitividad y productividad nacional. Su finalidad es alcanzar el maximo una
poblacion del bienestar, justa y equitativo que garantice el desempefio de cada ciudadano el
acceso libre y mundial para transparenciay satisfaccion de informacion, prestacion de servicios
publicos de eficaz. (Carta Iberoamericana de Calidad de Gestion Pablica, 2008).

2.2.1.1. Principios de una Gestion Publica de Calidad.

La gestion publica de calidad estd disponible para los habitantes del pueblo, se
esfuerzan para optimizar la direccidn efectiva la méxima eficaz, eficiencia y efectividad de su
trabajo. legitimidad democratica:  inspirada en valores democréaticos establecer en una
precaucion y proteccion de las libertades publicas a los ciudadanos, proviene de eleccién
popular de las autoridades y la participacion y control de la ciudadania de la legitimidad ejercio
autonomo de una funcién puablica experto donde se selecciona bajo los principios de
equitativos, debe ser claro en su gestion, abiertas al observacion pablico, comprensivo a la
comentario y permeable a las presentadas de mejora y de cambios, sin diferencia por motivos
tales como género, edad, raza, ideologia, etc. provenientes de la ciudadania, Sirven a los
ciudadanos y satisfacen sus necesidades y expectativas, el principio econémico al manejo
razonada de los recursos publicos, el desempefio de las autoridades en las responsabilidad en
las rendiciones de cuenta frente a los ciudadanos y por Gltimo es el concepto de revision
continua y mejora continua, que implica revisién externa e interna para el progreso que
continua del servicios. (Carta Iberoamericana de Calidad de Gestion Publica, 2008)

2.2.1.2. Derechos y Deberes de los Ciudadanos.

Los derechos son los beneficios que se otorgan a un ciudadano, generalmente es
provisto por el estado y los deberes son las obligaciones que adquieren los ciudadanos ante la
sociedad. Todos los ciudadanos tienen la obligacion de respetar, defender y proteger la

constitucion y las leyes del pais segun Articulo 75° (es deber de sufragar).
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Los pobladores tendran que acceder a todos el servicio publico teniendo una atencién y
asistencia rapido y eficazmente. Tiene derecho de mostrar con sin dificultad las peticiones,
solicitudes, reclamos o procedimientos a las entidades. Los derechos de los pobladores es velar
por el cumplimiento de sus deberes con participacion del sistema social y politica. (Carta
Iberoamericana de Calidad de Gestion Publica, 208).

2.2.2. Atencién Ciudadana y Estandares para su Mejora.

Todo ciudadano tiene deber a percibir servicio eficaz al instante de realizar algin
gestion o reclamo y orientacion.

2.2.2.1. Enfoque por Demanda.

El enfoque de la demanda donde ofrecen servicios Unicos, por lo que
los ciudadanos pueden hablar con esta entidad publica, donde la entidad tiene deber y derecho
de brindar servicios publicos de calidad que ofrecen a la ciudadania. (Pefialoza y Vallejo,
2005).

Parte de las necesidades del ciudadano, siendo los funcionarios publicos que impulsen
el ascenso consecutivo de los métodos de comision para dar respuesta con los recursos y
capacidades disponibles, en este listado enfocado a la solicitud debe seguir las siguientes
caracteristicas: (Pefialoza y Vallejo, 2005).

Capacidad de respuesta a las necesidades de los ciudadanos - Las entes deben estar al
tanto de escuchar y considerar las necesidades de los poblaciones y ponerse de acuerdo con
ellos para obtener las respuestas que puedan ofrecer ante dichas necesidades de la ciudadania,
calidad de la atencion ciudadana: aumenta la confianza de los ciudadanos frente al estado, una
atencion de calidad donde se verifica si el ciudadano se siente bien atendido y esta convencido
y esta satisfecho con el servicio brindado por la entidad, buenas practica de atencion a los
pobladores: las buenas practicas, cuando se reconocen, se mantienen y mejoran al mismo

tiempo que sirven como instrumento para alentar y brindar de calidad el desempefio e



22

integridad de los colaboradores, interculturalidad, género, abiertos que esto incluye promover
publicamente sin esconder la informacion publica, gestion por proceso esta basado en cadena
de valores bajo responsabilidades generen resultados asi para minimizar los riesgos a la
seguridad y salud y la reduccién administrativa ayuda a mejorar la calidad y la eficaz que
obtiene como objetivo eliminar barreras o costes para los ciudadanos. (Pefialoza y Vallejo,
2005).

2.2.2.2. EstAndares para una Atencién de Calidad.

Se define como un piloto de agrado, instrumento de medicion de la satisfaccion y las
buenas practicas. EI 9 estandar es modelo de satisfaccion ciudadana es principal para asegurar
la eficaz en la atencidn al ciudadano.

Estrategia y organizacién: Para obtener una atencion eficiente e implementar los
procesos de mejora se tiene que incorporar en la planificacién de la entidad, mision y objetivos
generales. (PEI-POI) incluido un andlisis de la atencion a la ciudadania donde se da la
evaluacion los desempefios de la entidad. (Bolafios, 2015)

Discernimiento de la de la poblacion: para ello se necesita para el conocimiento o
inquietudes que tuviera es realizar una encuesta, evaluaciones participativas u otros medios de
comunicacion de dialogo que permite identificar y diferenciar las necesidades, se identifica y
diferenciado las necesidades, con atencidn especial a los grupos vulnerables y étnicos-cultural
cuando corresponda. (Bolafios, 2015)

Acceso a canales de atencidn a los habitantes: los medios de atencion o puntos de acceso
de diferentes que son (Presencial, telefénica, virtual, maévil) acelerar los tramites, atender a
grupo vulnerable y optimizar con transparencia la informacion para los ciudadanos. (Bolafios,
2015)

Infraestructura, mobiliario y equipamiento para la atencion: Para la atencion ciudadana

se tiene que cumplir con Sistema Nacional de gestion del Riesgo de Desastre (SINAGERD)
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segun laley N° 29664, cumplir con las leyes de seguridad en Defensa Civil para la
proteccién al ciudadano y al personal que abarca desde las principal plataformas de atencion,
sefializaciones y mapas de riesgos, Decreto supremo N° 2012-005-TR, Decreto Legislativo N°
29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, El estado y mantenimiento de locales,
materiales y equipos y procedimientos de seguridad para entornos fisicos debe encontrarse en
condiciones adecuados para su uso, mediante el mantenimiento respectivo(Bolafios, 2015).

Proceso de Servicio que brinda a los ciudadanos y Simplificacion Administrativa: Se
incluyen elementos comunicar con la ciudadania, los comportamientos recibidos de los
empleados y las actividades de las instituciones para asegurar que los procesos sean
simplificados (Bolafios, 2015)

Servidores publicos de atenciéon a la ciudadania: Realiza la induccién y asistencia
técnica al personal para el puesto, se realiza perfiles de acuerdo al manual de perfil de puesto
SERVIR para que el personal atiende en ventanilla a la ciudadania. (Bolafios, 2015)

Tener transparencia y facilidad al acceso a la informacion: este estdndar esta
relacionado con la visibilidad para todos sin ningan dificultad al acceso a las informaciones de
la plataforma de la entidad y la eficacia de la indagacién de la entidad publica donde se
encuentra en TUPA, TUSNE- contenidos en el texto Gnico de servicio no Exclusivo dentro de
la entidad, las entidades ha realizado al portal de transparencia estandar, de acuerdo al decreto
Supremo N° 063-2010-PCM- segunda ley N° 27806 ley de transparencia y acceso a la
informacidn publica cuenta con el acceso.

Medicion de la gestion: es un factor que tiene una medicién indicadores de gerencia en
el servicio de la atencion al ciudadano para identificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
que permitira para acomodar y optimar de manera constante los servicios que se brindados

ofertados (Bolafios, 2015)
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Quejas y sugerencias: Esta norma incluye caracteristicas tales como procedimientos
para aceptar, registrar y procesar quejas y sugerencias de los ciudadanos todo aquello ser realiza
para la mejora continua el servicio que brinda la entidad pdblica. (Bolafios, 2015).

Valor publico: Esto sucede a través del eficaz servicios que brindan a los ciudadanos,
las leyes que rigen para el bienestar de la ciudadania en general. El estado debe buscar la
satisfaccion de sus ciudadanos, siempre a través de politicas de buen gobierno como la
transparencia y eficiente servicio al ciudadano, la gestién publica comprende un conjunto de
6rgano como del sector publico que se dedica a dirigir y gestionar, organismo e entes del estado
el principal funcién es establecer y fomentar una relacion importante entre el gobierno y la
ciudadania, el valor pablico ayudara a la gestion Publica cuando son eficientes habra resultados
como bienestar social, satisfaccion de los ciudadanos, ello prima para dar un buen servicio a
los ciudadanos. La gestion publica su principal objetivo es satisfacer las necesidades y bienestar
de los ciudadanos, también es garantizar servicios principales y asegurar la eficiencia y la
justicia de la implementacion de la politica gubernamental. (Ramirez et al., 2017)

2.2.2.2.1. Orientacion a la ciudadania.

Es anteponer necesidades orientar informacion sobre los procedimientos
administrativos, puede ser relacionados con las gestiones a seguir, requisitos, costos,
caracteristicas y otros. (Bolafios, 2015)

las orientaciones a los ciudadanos pueden darse, principalmente a través de los:

e materiales impresos/folletos disponibles en la oficina de atencion.

e orientacion o informacion telefonica.

e Informaciones registradas en las webs o portal de la entidad y Orientacion e

informacidn entregada via correo electronico.

Creacion de la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano para Orientacion al

Ciudadano: Como unico sitio digital para el Estado del Pert y la ciudadania o publico en
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general, en una experiencia sencilla se crea el conexién a informaciones administrativa,
tramites, servicios publicos y servicios digitales, brindado de forma total o parcial atreves del
redes u otra red similar que se determina por ser automatico, no presencial y utilizar de manera
intensiva las tecnologias digitales (teléfonos, inteligentes plataformas no presenciales). Segun
Decreto Supremo N° 033-2018-PCM.
Activo Digital: Es un elemento o expediente en formato digital que se utilizar para
almacenar, empapelar y comercializar las informaciones digitales (Parejas, 1936).
Canal Digital: es un canal de comunicacion digital que disponen las entidades publicas
a los habitantes en general para la facilidad el acceso a toda la informacién institucional y de
tramites y realizar seguimientos (Parejas, 1936).
Digitalizacién: Es una capacidad de utilizar informacién y tecnologias digitales, con
metas formales, resolver y distribuir datos que permita realizar actividades nuevas cambios a
lo que existen (Parejas, 1936).
2.2.2.2.2. Pagos vinculados a los tramites y servicios
Es importante dar a la poblacién, diferentes estrategias para poder realizar los pagos,
donde pueden ser realizados en la propia entidad, a través de las ventanillas que son cajas,
también como equipos de telefonia y equipos celulares. (Parejas, 1936).
- Pago y trdmites en las ventanillas de la misma entidad. (impuestos, pagos de
tramites)
- Pagos en las ventanillas de bancos privados o banco de la nacién en efectivo o a
través de tarjetas electronicas (débito/ crédito)
- Servicios de pago online (Internet, teléfono fijo o movil) para varios métodos y
diferentes métodos de pago. (Parejas, 1936)

2.2.2.2.3. Protocolos de atencion de tramites, bienes y servicios publicos.
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El servicio comienza con la recepcion de la solicitud de un ciudadano y finaliza con la
implementacion de la Ley de Administracion Publica, La etapa de mantenimiento requiere de
equipos que ofrezcan su aplicacion estandar, un método de mantenimiento. (Parejas, 1936)

Es principal dirigirse a los ciudadanos sin lenguaje discriminatorio, incluyendo
comentarios gque contengan estereotipos sobre los grupos etnoculturales de nuestro pais, el
protocolo de atencidn es orientacion para la que se realice insistencia la cautela del lenguaje,
verbal o no verbal que puede ser marginado (Parejas, 1936). Sin embargo, lo que establece la
Ley 29735 en el articulo 4 es la gestion del uso, proteccion, progreso, recuperacion, promocion
y propagar de las lenguas maternas que son derechos de todos los ciudadanos ser brindado el
servicio en su lengua que domina por los servidores publicos de la entidad publica y privada
en el Pery, y autoridades.” (05 julio 2011) (Decreto supremo N° 058-2011-PCM, pp. 1-3)

2.2.2.2.4. Trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural.

Servicios publicos: Es un conjunto de actividades y servicios prestados por el gobierno
y sus organismos publicos con el objetivo de velar por el bienestar y los intereses del pueblo.
(Parejas, 1936).

Caracteristicas de un servicio publico:

Continuidad: Se presta de forma regular y continua a lo largo del tiempo

Uniformidad: Se presta con caréacter general a la poblacion que lo requiera, respetando
el inicio de igualdad delante de la ley del estado.

Legalidad: Esta regulado normativamente.

Siempre y cuando tenga las condiciones necesarias para obtenerlo su prestacion
(Bautista, 2007).

Trato preferente, equitativo y con pertinencia cultural: Colectivamente, esos
aspectos de los derechos e intereses de ciertos grupos de la poblacidn deben tener un lenguaje

unificado y toda la comunicacion del funcionario debe estar preparados para brindar atencién
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preferencial a los ciudadanos de distintas lenguas y culturas, para ello ministerio de cultura y
educacion han elaborado documentos guia para para el trato preferencial. (Bautista, 2007).

Trato preferente: de mujeres embarazadas, nifias, nifios, ancianos y discapacitados en
lugares publicos. Segun la ley N° 28683.

Trato equitativo: Los servidores publicos han sido capacitados para ofrecer servicios
justos y equitativos a los ciudadanos con el fin de prestar servicios, especialmente a los grupos
vulnerables, los pobladores tienen un mecanismo para presentar denuncias por discriminatoria.
(Bolarios, 2015).

Mantenga y desarrolle su cultura, considere su idioma dominante en la administracion
publica o eventos. segin (Ley N° 29735).

Trato con pertenencias culturales:

Utilizar el idioma materno en general como en el publico y en privado, para
comunicarse y socializar con los ciudadanos de la comunidad linglistica de origen, para
preservar y desplegar su cultura. (Bolafos, 2015).

Proteccion de Pueblos Indigenas en relacion con la Separacion, leyes que regulan el
uso, proteccion, progreso, adopcion, promocion y desarrollo de los idiomas indigenas en el
Perd. segun la ley N° 28736.

2.2.2.2.5. Simplificacién administrativa.

Es un grupo de inicios que tiene como objetivo anular las dificultades o lo que son de
altos costo que no es necesario, fue desarrollada para procedimientos administrativos vy
servicios donde precisa en el DS N° 007-2011-PCM. Ambos forman parte del Texto Unico de

Procedimientos Administrativos- TUPA.
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Capitulo 111

Metodologia

3.1. Enfoque de la Investigacion

El estudio tiene un enfoque cualitativo ya que el tema esta referido a la atencion
ciudadana en Gobierno Regional de Huancavelica, mediante una entrevista profunda.

Se esta considerando el enfoque cualitativo porque se recolectara informacion a través
de entrevista profunda al Gerente de Desarrollo Economico Social y didlogos o cuestionario a
los ciudadanos se interpretan los locros tedricos que confirman el propésito de investigacion
3.2. Paradigma de la Investigacion

Para esta indagacion se considerara el paradigma interpretativo. Un estudio con
paradigma interpretativo consiste en el proceso de conocimientos y profundizar los
conocimientos y comprension las conductas de las personas donde Incluye la realidad
dindmica, cualitativa, fenomenoldgica y natural, su objetivo es profundizar el conocimiento
para comprender el comportamiento de los estudiados, se logra interpretando los métodos,
acciones y pensamientos. Existe una relacién entre participacion democratica y discurso
investigador-investigador. (Godinez, 2013)
3.3. Métodos de investigacion

3.3.1. Métodos generales

El Método inductivo: Es un método cientifico que produce resultados generales a partir
de las ideas de cada persona, el cual consta de 4 etapas, a saber, observacion y registro de
hechos, andlisis y clasificacion de hechos, orientacion a partir de hechos y comparacion.

El método de analisis: Es un conjunto de procesos légicos donde se plantea un problema

y se utiliza para conocer eficientemente las metas cosas fisicas que estan alrededor de nosotros,
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se pone a prueba las hipotesis e instrumentos del trabajo de investigacion. se dividen en cinco
son analisis global, anatomico, técnico, funcional y analisis historico- social-econémico.

El método sintesis: Son etapas de pensamientos que tiende a enmendar un todo, a partir
de los elementos en estudio por el andlisis. EI método se utiliza como procedimientos, la
conclusion es el resumen y el esquema para llegar al resultado que se ha tomado luego de
evaluar o discutir. La finalidad es lograr una reconstruccion simplificada de una realidad.

3.3.2. Método especifico

En este estudio se utiliza el método inductivo e interpretativo con entrevistas profundas
a GDS y cuestionario a los ciudadanos para lograr las caracteristicas de la atencién ciudadana
en Gobierno Regional de Huancavelica.

Se usa el método inductivo e interpretativo porque, utilizaré la entrevista profunda al
gerente de desarrollo social del Gobierno Regional de Huancavelica.

3.3.3. Método etnoldgico

Un método de investigacion social que analiza sistematicamente la cultura de grupos
de personas. Que permite la cultura, creencias, lugares, espacios y las maneras de vida de las
sociedades. En la presente investigacion se hara uso del método etnogréfico o del propio.

3.4. Sistema de Categorias
Tabla 2

Sistema de Categorias

Categorias Subcategorias

Orientacion a la ciudadania Orientacion verbal.
Llenado de formularios

Pagos vinculados a los trdmites y servicios Pago en caja
Pago en entidades bancarias
pagos digitales o/y lineas.

Protocolos de atencion de tramites, bienes Protocolos de atencion presencial.
y servicios publicos Protocolos de atencion virtual/telefonica.
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Trato preferente, equitativo y con Atencion preferente a discapacitados, mujeres y
pertinencia cultural. adultos mayores.
Protocolo de atencion en lenguaje local.

3.5. Seleccion de los Sujetos de Estudio

3.5.1. Caracterizacion de los sujetos de estudio

Es el Gerente de Desarrollo Econdmico porque tiene frecuentemente contacto con los
ciudadanos representantes o presidentes de las diferentes comunidades campesinas,
asociaciones y programas sociales es el area que cuenta las visitas constantes que se apersonan
para solicitar diferentes apoyos como econémico o social.

Secretaria de mesa de partes es la persona que se encuentra diariamente con los
ciudadanos o representantes de asociaciones, comunidad campesina y programas sociales
atendiendo en la recepcion de las diferentes documentaciones que son presentadas, registros,
foliaciones, catalogar y distribuir las documentaciones segln a la competencia de las areas para
su respectiva atencion.

Los ciudadanos quechua hablantes la mayor parte esta ubicada en zonas rurales, que
visitan constantemente al Gobierno Regional de Huancavelica, los representantes de
asociaciones, comunidades campesinas y programas sociales Social son aquello que
constantemente se presentan en mesa de partes como también coordinacion con el Gerente de
desarrollo social del gobierno Regional de Huancavelica.

Tabla 3

El porcentaje de quechua hablantes en la regién Huancavelica

REGION % TOTAL

Huancavelica 65.2 206 087

Nota. Este documento ha sido extraido de la pagina INEI, 2017.
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Segun el censo nacional 2017, las poblaciones con lengua originaria o materna quechua
en Huancavelica son de 206, 087 habitantes que el porcentaje es de 65.2% del total de poblacién
donde ellos forman asociaciones y como comunidades campesinas y programas sociales.

3.6. Técnicas de Produccion de Informacion
Tabla 4

Técnicas de Produccion de Informacion

TECNICAS DESCRIPCION INSTRUMENTO  FUENTE
Entrevista Mediante este método se podra Guiade entrevista  Primaria
profunda recopilar datos mas detallada de las Jefe de DES
variables de estudio del GRH
Encuesta dirigida Esta técnica nos permitirda obtener Cuestionario Primaria
informacion de las variables en estudio ciudadanos

de investigacion.

3.7. Técnicas de Anélisis de la Informacion

Con los resultados obtenidos de los datos primarios a partir de la aplicacion de los
métodos de la entrevista profunda, se evaluardn segun sus caracteristicas, siguiendo los
siguientes pasos.
Tabla 5

Técnicas de Analisis de la Informacion

Fases Descripcion

Hallazgo Recoleccion de informacion, mediante el método de entrevista profunda.
Desarrollo de conceptos y proposiciones teodricas de la informacion

recolectada.

Categorizacion: es la capacidad de reconocer las caracteristicas similares pueden

establecer categorias o clases reveladoras, de ir consecutivamente sefialando, integrando y
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restituyendo en general las fracciones, a medida que para la revision el materiales de estudio y
va surgiendo el significado total de cada hecho o dato.

Se extraeran la categoria emergente que subyace de la entrevista aplicada a los sujetos
de investigacion.

Triangulacion: Combinacion de dos o mas conceptos, fuentes de datos, métodos de
estudio, en el estudio de un solo fendmeno, triangulacion., también se puede concertar, en
diferentes medios, técnicas y programaciones cualitativos y cuantitativos, la idea principal es
utilizar todo lo que se considere principales que es muy util. (Leal Gutiérrez, 2011, pag. 2)

Se realiza la triangulacion consiste en el uso de diferentes métodos o técnicas que
analizar problema y se realiza un estudio panoramico al inicio, con una técnica de entrevista y
al segundo usar la observacion interactiva.

Contrastacion: Este proceso de la averiguacion consiste en relacionar y comparar sus
similitudes y sacar las conclusiones qué se definan un problema. comparar sus resultados
obtenidos con aquellos estudios similares que se presentaron en el marco teérico referencial.

Se contrastara con la informacion obtenida de los objetos de investigacion con las

diferentes fuentes consultadas.
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Capitulo 1V

Resultados

4.1. Descripcion del Trabajo de Campo

Al gerente de desarrollo Social, se le entrevisto sobre la atencion ciudadano en el
gobierno regional de Huancavelica en el area de gerencia de desarrollo social donde menciono
que en gestion anterior se encontraba mala atencion a los ciudadanos, Actualmente menciona
gue no cuenta con protocolo ni metodos para la atencion ciudadano, no se encuentra la mala
atencion al ciudadano donde que el mismo gerente menciond que no existe tampoco quejas y
la gran mayoria de los servidores publicos son quechua hablantes.

A los ciudadanos cuestionado que son presidente o representante de la comunidad
campesina, se les aplico un cuestionario que consintié profundizar sobre la atencion ciudadano
en gobierno regional de Huancavelica donde mencionaron que actualmente hay poco la
mala atencion y una discriminacion, pero si en las anteriores gestiones si se veia la mayor
discriminacion. Que los servidores publicos no hablan quechua y tampoco, los servidores
publicos no se encuentran con las habilidades que se requiere para ejercer eficientemente
atencion al ciudadano quechua hablante, carece el desarrollo vocacional de servicio y mejora
de comunicacion.

a) Primer Entrevistado (Gerente de desarrollo econémico social)

Orientacion a la ciudadania

Calidad de atencion al ciudadano

Entrevistadora: ¢Cuales son los protocolos y métodos con los que cuenta el GRH para
la atencion de la ciudadania?

Entrevistado: No cuenta con ningun protocolo ni métodos, el GRH para la atencién
ciudadania solo realiza capacitacion para la atencién al ciudadano.

Entrevistadora: ;Como capacita al personal de atencion a la ciudadania su direccion?
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Entrevistado: GDES pero si los capacita a los servidores publicos sobre la atencion al
ciudadano a traves de salidas descentralizados encuentros y talleres, no cuenta con protocolo
de atencion en la oficina tampoco tiene formatos para la guia de la atencién ciudadana, es poco
cambiar al personal de &rea como secretaria de la oficina por motivos que hay bajones o
desconocimiento del area cuando ingresa una persona nueva, la frecuencia que se acerca los
ciudadanos es nivel intermedio, la calidad de su atencion es con respeto y respondiendo
inmediato en las palabras de acuerdo al pueblo objetivo de la entidad. La capacitacion a los
servidores puablicos se realiza a través de talleres de capacitaciones, encuentros
descentralizados como también a los ciudadanos.

Entrevistadora: (Estos protocolos han sido aprobados y entregados formalmente?
¢Cada cuanto se actualizan las resoluciones de atencion de la ciudadania?

Entrevistado: no cuenta con ningln protocolo en el GRH.

Entrevistadora: ;Como evaltuan al personal el cumplimiento de los protocolos de
atencion de la ciudadania?

Entrevistado: Viendo cdmo los atiende a los ciudadanos cuando se apersonan a realizar
diferentes tramites, si tiene alguna limitacion para atender en lengua originaria el mismo
gerente se apersona y lo atiende porque se desenvuelve correctamente en idioma originaria.

Entrevistadora: ¢con qué frecuencia visitan a su oficina a solicitar los ciudadanos?

Entrevistado: Constantemente se presentan los presidentes o representantes de las
diferentes comunidades campesinas, alcaldes del centro poblado y adultos mayores victimas
de socio politico y juventudes se apersonan a la oficina para solicitar diferentes apoyos como
viveres por un tema de aniversario un saco de arroz o un saco de azUcar o fiesta evangélica,
piden almuerzo. Se realizd una reunién con adultos mayores donde se les explica a los
ciudadanos pidiendo como mendigo y dando como a mendigos un plato de comida que les va

saciar un rato el hambre un rato del dia. Deberian pedir médicos que les deben atender tanto de
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oftalmologia u odontdélogo que les puede atender temas dentales, que les permita cambiar el
estado fisico y bioldgico.

Entrevistadora: ;Como es la calidad de atencion de su persona hacia los ciudadanos
puede comentarnos?

Entrevistado: Con respeto e inmediato segun la solicitud que presentan es mas rapido
y eficiente cuando dejan sus solicitudes e incluyendo su nimero de celular donde cuando ya se
aprueba el apoyo de la solicitud de le comunica inmediato no esperar que vuelvan los
representantes o presidentes de diferentes comunidades o centro poblados por motivos que es
un gasto en sus pasajes Yy tiempo solo para saber si le va dar el apoyo de este modo se realiza
eficientemente a tiempo y se responde inmediato mas tardar es la respuesta 2 dias.

Entrevistadora: ¢Qué nivel de atencion realiza a los ciudadanos por via telefénica o
correo? un nivel intermedio donde no es constante la atencion via telefonica.

Entrevistado: son pocas veces que envian o solicitan por medio de correo o via
telefénica mas fue constantemente en el afio 2019 y 2020 en tiempos de COVID-19. En estos
afios se puede decir que es un nivel medio la atencion a la ciudadania via telefonica.

Entrevistadora: ¢Cudl es el atributo mas importante para que una atencion sea buena,
por qué?

Entrevistado: Es amabilidad el principal después responder en su mismo lenguaje
como también la informacion correcta que requiere el ciudadano y la rapidez de responder que
solicita.

Entrevistadora: ¢Qué tiempo se demora en responder una solicitud de la oficina de
Desarrollo econémico social?

Entrevistado: Se demora asi, maximo 2 dias se responde el mayor marte inmediata ya
que dejan su namero de celulares para comunicar si se va apoyar 0 no se necesita todavia que

se apersona a la oficina.
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Entrevistadora: ¢Cuéntos ciudadanos tiene quejas o reclamos al mes? ¢;Cual es el
reclamo mas frecuente a atender?

Entrevistado: hay pocas quejas de comunidades por motivos que se atienden como
debe ser.

Entrevistadora: ¢Alguna vez ha visto a sus colegas o en otras oficinas dentro de la
entidad que atiendan a una persona en su lengua originaria?

Entrevistado: Si, pero no en este gobierno si no en otra entidad publica en nivel de
pocas Veces.

Entrevistadora: ¢Si atienden a las personas en su lengua originaria los funcionarios
publicos, el servicio mejoraria y la calidad de atencion?

Entrevistado: Si, es muy importante ya que la mayor parte de los ciudadanos de GRH
hablan el idioma quechua donde se puede sugerir que los servidores publicos deberian hablar
quechua asi los ciudadanos regresen satisfechos con su trato que recibio.

Entrevistadora: ¢Usted qué medios utiliza para comunicarse?

Entrevistado: Escritos, mediante correo al mes decir seria 2 a 3 veces que realiza o
llega la solicitud por via correo electronico.

Entrevistadora: ;Qué limitaciones tiene la entidad para la atencidon eficaz a personas
que hablan lengua originaria?

Entrevistado: Falta de profesionales capacitados en quechua

b) Segundo Entrevistado (secretaria de mesa de partes del Gobierno Regional de
Huancavelica)
Orientacion a la ciudadania
Entrevistadora: ¢Cuéles son los protocolos y métodos con los que cuenta el GRH para

la atencion de la ciudadania?
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Entrevistado: No cuenta con ningun protocolo ni métodos el GRH para la atencién
ciudadania.

Entrevistadora: ;Como se capacito su persona de atencion a la ciudadania?

Entrevistado: bueno recibi la capacitacion en el momento de ingresar al puesto las
funciones principales y asi para poder laborar.

Entrevistadora: ¢Estos protocolos han sido aprobados y entregados formalmente?
¢Cada cuanto se actualizan las resoluciones de atencion de la ciudadania?

Entrevistado: No cuenta con ningun protocolo en el GRH. no se cuenta con ningun
protocolo de atencion.

Entrevistadora: /Cémo evalta a su persona el cumplimiento de los protocolos de
atencion de la ciudadania?

Entrevistado: Como menciona que no se cuenta con protocolo de atencion a la
ciudadania y evalia mediante de como se atiende a los ciudadanos un desempefio laboral
también.

Entrevistadora: ¢con qué frecuencia visitan a su oficina a solicitar los ciudadanos?
Entrevistado: diariamente visitan los ciudadanos para solicitar a diferentes areas que se tiene
el Gobierno Regional de Huancavelica.

Entrevistadora: ;Como es la calidad de atencién de su persona hacia los ciudadanos
puede comentarnos?

Entrevistada: Basicamente debe primar el respeto y la rapidez en la cual se puede
atender de acuerdo al publico objetivo, la orientacion de diferentes tramites, con respeto e
inmediato segun la solicitud.

Entrevistadora: ¢Qué nivel de atencidn realiza a los ciudadanos por via telefénica o
correo? Entrevistada: un nivel intermedio donde no es constante la atencion via telefonica

sino es presencial.
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Entrevistadora: En su opinion, ¢(Cual es el atributo mas importante para que una
atencion sea buena, por qué?

Entrevistada: Tener una buena comunicacién, amabilidad y brindar la informacién
gue sea requerida a los ciudadanos.

Entrevistadora: ¢Qué tiempo se demora en responder una solicitud de la oficina de
Gobierno Regional de Huancavelica?

Entrevistada: Bueno va depender de cada area como responde va ser de acuerdo a la
solicitud que presenta el ciudadano o requiere.

Entrevistadora: ;Cuantos ciudadanos tiene quejas o reclamos al mes? ¢;Cual es el
reclamo mas frecuente a atender?

Entrevistada: Mayormente los reclamos que vienen es solicitudes de tardanza de los
pagos a los proveedores y también las repuesta que los ciudadanos presentan.

Entrevistadora: ¢Alguna vez ha visto a sus colegas o en otras oficinas dentro de la
entidad que atiendan a una persona en su lengua originaria?

Entrevistada: no se vio la atencion al ciudadano discriminacion a los ciudadanos
quechua hablantes es recomendable que los funcionarios incluyendo hable quechua mi persona
que soy de mesa de partes no hablo quechua pero si entiendo y es lo mas importante también
sugiero que deberia haber un requisito para cada puesto de lengua quechua asi ver o satisfacer
100% a los ciudadanos.

Entrevistadora: ¢Usted como califica el trato igualitario para los ciudadanos quechua
hablantes y no quechua hablantes?

Entrevistada: muy bueno es necesario incluso los trabajadores o servicios publicos y
también implementar o poner requisito para cada puesto al momento de postular a un cargo de
la entidad que brindan. Se debe implementar algunos cursos o talleres para un mejor manejo

para atender a los ciudadanos quechua hablantes.
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Entrevistadora: ¢Usted qué medios utiliza para comunicarse?

Entrevistada: Se utiliza escritos actualmente es muy poco por motivos que ya no hay
COVID-19, anteriormente en el afio 2020 se utiliz6 correos hay si fue constantemente por
motivos que era prohibido de contactos por COVID-19 fue trabajo en remoto.

Entrevistadora: /En su opinion, si atienden a las personas en su lengua originaria los
funcionarios puablicos, el servicio mejoraria la calidad de atencién?

Entrevistada: Definitivamente como menciona respecto la mayoria de los distritos y
comunidades se encuentran ciudadanos quechua hablantes y asi lograran la satisfaccién de los
ciudadanos que se apersonan a la entidad.

4.2. Andlisis y Sintesis de los Resultados

los servidores publicos entrevistados enfatizaron que es muy dificil que alguien que no
habla espafiol pueda acudir a la entidad pablica. servidores publicos reconocid las dificultades
para comunicarse con este tipo de usuarios porque no entendian cuando se les explicaba en
espafiol se muestra que hay una discriminacion y mala atencion a los ciudadanos quechua
hablantes donde la mayor parte de ello comentaron que seria mejor que los servidores publicos
sepan su idioma asi tener una satisfaccion con el servicio brindado y una comunicacion
eficiente los servidores y autoridades con los ciudadanos. Pero la Ley 29735 manda: Articulo
4. (Decreto supremo N° 058-2011-PCM) el peruano. Es una ley que regula el uso, proteccion,
desarrollo, adopcion, promocién y difusion de las lenguas originarias en el Perd. Lima. (05
julio 2011) pp. 1-3 toda persona tiene derecho ser brindado el servicio en su propio idioma ante

las instituciones y autoridades gubernamentales.
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4.2.1. Informacion obtenida por medio de entrevistas
Figura 4
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Para un nivel alto los servidores publicos que tenga el personal de atencion a los
ciudadanos que cuenta con directivas disefiadas especialmente por la entidad y esta
completamente instruido para la atencién constantemente a la poblacion, cumpliendo lo
dispuesto en la Ley N° 28683, La ley se aplica a mujeres embarazadas, nifias, nifios, ancianos
y discapacitados, también contar con la facilidad de acceso a mecanismo para presentar
denuncias por discriminacion y la atencién que brinda los servidores publicos a la ciudadania
debe ser permanentemente en castellano y quechua considerando lo dispuesto en las Politicas
para el Trato Justo y Equitativo calidad=efectividad +amabilidad y también ley de lenguas Ley
N° 29735 que todo lo ciudadanos o ciudadanas tiene deber a hablar en sus lenguas originarias
u indigenas los servidores de entidad publica deben atender a los pobladores en castellano que
es la lengua oficial del pais y en las lenguas que mejor dominen sus ciudadanos adaptandose a
la realidad etnolinguisticos de su localidad.

Cuesta mucho el respeto al derecho linguistico, existen refutacion en Comprension de
las lenguas originaria en la administracion publica a través de diferentes ideologias lenguas o
pueblos indigenas. Donde existe la verglienza y el colonialismo siguen siendo manifestaciones
de la naturaleza del multilingtiismo, es inminente desenvolver competencias interculturales en
los funcionarios publicos de diferentes departamentos.

Se recomienda que se cumpla, lo que dice la Ley 29735 es el Articulo 4. (Decreto
supremo N° 058-2011-PCM) el peruano. Es una ley que regula el uso, proteccion, desarrollo,
adopcidén, promocion y expansion de los idiomas oficiales originarias en el Perd. Lima. (05
julio 2011) Cual es el derecho de todos de las personas: ser brindado la Atencion en las lenguas
indigenas en organizaciones y autoridades.

Ley N° 29735 La ley reglamenta el uso, proteccion, desarrollo, adopcion, promocion y

distribucién de los idiomas indigenas del Peru.
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Ante este encuentro es inminente difundir el articulo 15.2 de la Ley N° 29735. (Decreto
supremo N° 058-2011-PCM) el peruano. La ley que sistematiza el uso, proteccién, progreso,
adopcidn, promocion y distribucion de los idiomas indigenas en el Peru. Lima. (05 julio 2011)
pp. 1-3 entidades puablicas y privadas que prestan servicios puablicos de manera sistematica e
implementan que son planificado y progresivo las capacitaciones o contrataciones y politicas
que en las zonas del pais donde de predomina lenguas del pueblo, a sus servidores publicos,
incluidos los militares, armados. Las fuerzas armadas y la PNP pueden hablar directamente en
ese idioma.

4.2.2. Informacion obtenida por medio de cuestionario

Figura 6

Informacion obtenida por medio de rabricas
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4.2.1.1. Orientacion a la ciudadania:
La apreciacion de las 10 personas de los representantes de las diferentes comunidades

califican segun el cuestionario el ambito de finalizacién de la instruccién a la ciudadania 7

representantes en nivel bajo y 3 personas nivel intermedio, actualmente se encuentra ordenado
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personal identificado para el servicio de atencion especializado para la guia u orientacion a los
pobladores en el canal presencial solo es esporadicamente no es permanente la ayuda de
rellenados de formulario a los ciudadanos que no hay encargado o dirigentes de servidores
publicos para que brinden u oriente en la atencion a la usuarios en diferentes canales de
atencion, la orientacion se da en algunos servicios y tramites, solo de manera verbal y el canal
presencial y telefénico es atendido por una persona que brinda orientacion solo en castellano
este nivel no es suficiente para los ciudadanos.

Asi también la ciudadania requiere la ayuda del personal que le facilita permanentemente
el llenado de los formularios u orientacion constantemente en los diferentes canales de atencion
asi para tener mayor apoyo y cubrir con las necesidades y contarse con los formularios o
tripticos de los pasos de trdmite de diferentes solicitudes dentro de la entidad, El canal
presencial y telefénico debe ser atendido permanentemente una persona bilinglie que brinda
orientacion en castellano y quechua, contar con una persona asignado con habla bilingue
especifico para brindar orientacion a la habitantes para todos los canales de atencién a los
ciudadanos, para que sus solicitudes no reboten o demoren en responderlos y realizar tramites
adecuados los ciudadanos queden satisfechos al momento de solicitar o tramitar algun
documento.

4.2.1.2. Pagos vinculados a los tramites y servicios:

La apreciacion de las 10 personas de las diferentes comunidades sobre los Pagos
vinculados a los tramites y servicios califican 9 personas en nivel intermedio y una persona
nivel bajo, esto permite apreciar que el nivel de los pagos que se ejecutan esporadicamente en
la ventanilla denominada caja dentro de la entidad, crearon varios medios para realizar
diferentes pagos el Gobierno Regional de Huancavelica en diferentes Se pueden realizar
determinadas actividades, Unicamente en efectivo, las cuales se pueden pagar en instituciones

de banca privada o en el Banco de la Nacion, pero no dentro de las instalaciones de la entidad,
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En efectivo y tarjetas electronicas (crédito/débito) y servicios de pago online (internet, teléfono
fijo o movil), disponibles para diferentes modalidades y diferentes modalidades de pago y
funciona con alguna dificultad cuando realizara los pagos en el banco realizas larga cola, este
nivel no es suficiente para los ciudadanos sino que se debe aprovechar la aptitud de los métodos
de informacion de equipos de celular y otros.

Para ser en nivel alto la entidad en los pagos debe ser que realizan permanentemente
en la ventanilla denominada caja dentro de la entidad, Muchas transacciones pueden realizarse
Gnicamente en efectivo o con tarjeta electronica (débito/débito) y se ha implementado un
servicio de pago en linea (Internet, teléfono fijo o movil) para diversos métodos, estando
disponibles diversos métodos de pago y funciona sin dificultad a si tener eficiente pagos en
tiempo adecuado que no seria necesario de apersonarse a la misma entidad donde facilita a los
ciudadanos de tener mas tiempo de realizar otras actividades sin dificultad.

4.2.1.3. Protocolos de atencion de tramites, bienes y servicios publicos:

La apreciacion de las 10 personas de las diferentes comunidades califican 7 personas
un gran parte un nivel bajo y 2 personas califican un nivel intermedio donde se aprecia y no es
recomendable el nivel sobre el se acostumbra tener en cuenta las costumbres de las personas,
bienes y servicios, dando prioridad a los ciudadanos siguiendo las instrucciones y
procedimientos que el grupo o el grupo organico envia a sus empleados, los ciudadanos
comenta que los protocolos o etapas abarcan solo saludo, instante de la atencién y despedida,
aunque no define el idioma a usar solo usan un lenguaje apropiado y estos etapas son de
diligencia solo en el canal presencial. solo pero no estan formalmente establecidas no cuentan
con los protocolos de atencion donde se muestra las dificultades de los ciudadanos al momento
de hacer tramites de diferentes solicitudes en la entidad donde ellos retornan disconformes con

la atencion recibida con una autoestima baja.
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Para nivel alto la entidad debe contar y se han aprobado y demostrado protocolos y
procedimientos para el cuidado de los residentes y el manejo de situaciones de conflicto como
parte de los programas de preparacion y que los protocolos o pautas que deben Estos incluyen
saludos, momentos de atencion y despedidas, bilingliismo para usar en otras areas, y estos
rituales deben usarse de manera apropiada, sin prejuicios e inclusiva para toda la ciudadania
donde estos protocolos son de aplicacion necesaria para el canal presencial y telefonico donde
facilita para que no estén insatisfechos por la atencion los ciudadanos y sea toda persona que
se apersone a la entidad vuelva contento con la atencion brindada de los servidores publicos

4.2.1.4. Trato preferente, equitativo con pertinencia cultural:

La apreciacion de las 10 personas de las diferentes representantes de comunidades
califican 7 personas un nivel bajo y 3 personas calificaron un nivel intermedio y cero en nivel
avanzado donde no es recomendable para la ciudadania tampoco para los servidores publicos
solo se ve actualmente que solo lo aplican la atencion al ciudadano estd parcialmente
competente para la atencion a la poblacion, fundamento lo dispuesto en la Ley N° 28683, Ley
de Trato Preferente a las sefioras en estado de gestacion embarazada estar en la cola en los
diferentes entidades privadas o publicos cuentan con el trato preferencial, nifias 0 nifios menos
de 18 afios edad menos identificado/a con DNI que requiere realizard operaciones a titulo
personal con representante legal, los adultos mayores a partir de los 60 afios no deben realizar
colas largas si no tiene atencion preferencial y personas con incapacidad es aquellos que tienen
una o mas insuficiencias fisicas 0 mentales de caracter permanente, varén o mujer con nifio
menos de 3 afios de edad en brazos cuya parentesco se puede verificar mediante su DNI . La
ciudadania tiene acceso limitado a Procedimientos para registrar denuncias de acoso y la
atencion del personal a la usuarios no brinda permanentemente en castellano fundamento lo
dispuesto en las politicas para el trato justo y equitativo donde se ve un en la atencion al

ciudadano quechua hablante por motivos que no cuenta con una persona adecuada que hable
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bilinglie, debe haber un servicio libre de discriminacion como menciona en la guia servicios
publicos con pertenencia cultural menciona es prohibido en el Peru los tratos excluyentes y
improcedentes estdn prohibidos por ordenamiento juridico, los entes y servidores de La
sociedad civil debe prestar sus servicios sin discriminacion en el empleo ni exclusion. Utilizar
un enfoque cultural en la gestion de servicios publicos, es preocupante sobre la entidad publica
viendo la actualidad el trato, que segun la INEI la poblacion Huancavelica es el mayor parte de
los ciudadanos quechua hablantes, y no se ve la preocupacién de las autoridades de la region
Huancavelica de contratar o poner un requisito necesario u obligatorio de contar con personales
como funcionarios publicos que hablen quechua y castellano. Las autoridades solo ven sus

propios beneficios y no la necesidad de los ciudadanos.

4.3. Interpretacion de los Hallazgos
Donde se encontraron 4 estandares sobre etapas de atencion al usuario en el gobierno
regional de Huancavelica. Orientacién a la poblacion, costos relacionados con la cultura y los
servicios, rituales relacionados con la cultura, bienes y servicios publicos, y la calidad y justicia
del trato y vinculacion cultural.
Categorizacion:
Resultado de las entrevistas al gerente de desarrollo econémico social y secretaria de
mesa de partes del gobierno regional.
e Capacitacion a la ciudadania y servidores publicos.
e Talleres y encuentros.
e Trato directo y verbal al ciudadano.
e No hay protocolo para pagos.
e Pago directo en caja.
e Priorizan la atencién presencial.

e Canal de atencidn para emergencias.
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e Hay trato preferencial segun la ley.
e No hay trato personal en lenguaje local.
Resultado de la rabrica aplicados a los 10 presidentes de la comunidad campesina

e No hay formulario de atencion.

e Requieren de un intérprete que domine el lenguaje castellano que los acompafie
porque habla quechua.

e Prefieren hacer los pagos en agentes bancarias.

e No prefiere realizar pagos digitales.

e Prefieren atencion presencial antes que por teléfono.

e Esperan comunicacion virtual, pero no tienen acceso al internet tampoco a los
celulares tactiles.

e No hay trato preferencial, los hace esperar.

e Preferirian que los atienda en quechua.

Triangulacion: Comparacion de los resultados, en los que se encuentran similitudes y
diferencias.

Por la atencion al ciudadano se entiende que debe atender peticiones, solicitudes e
inquietudes que debe tener el ciudadano y detalladamente, los inconvenientes y quejas que
tiene la poblacion. El gobierno regional menciona que realiza programa y establece la
capacitaciones para atender peticiones solicitudes o inquietudes de los ciudadanos sin embargo
el ciudadano no encuentra estos talleres capacitaciones como relevantes importantes al
momento de presentar sus quejas y denuncias de acuerdo al Articulo 80 de Constitucional,
preferiria tener garantizada la atencion de sus denuncias por parte de los servidores publicos
de manera presencial ubicando estos formularios donde poner sus reclamos donde puedan ser

atendida de manera tranquila y respetuosa a sus quejas.
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Es importante brindar a la ciudadania, distintos medios para puedan realizar los pagos,
ser realizados en la propia entidad, a través de las ventanillas que son cajas, también como
agentes bancarias, El gobierno regional establece el pago directo en caja sin embargo el
ciudadano requiere que también sea por entidades bancarias para los diferentes pagos en las
ventanillas de bancos privados o banco de la nacion en efectivo o tarjeta electronica
(crédito/débito).asi mismo no prefieren pagos digitales como Servicio de pago online (Internet,
teléfono fijo o maévil), por motivos que no tienen acceso al internet tampoco esta familiarizados
con lo celulares tactiles.

Los protocolos de atencion presencial y los de atencion virtual/telefonica, La atencion
comienza con la recepcion de la solicitud del ciudadano y finalidad con la implementacion de
la ley de administracion publica. Gobierno regional no cuenta con protocolo de atencion al
ciudadano, se tiene preferencia a la atencion presencial que la atencién por medios de teléfono
y correos solo se comunican por emergencia.

Trato justo y equitativo con relevancia cultural: conjunto de caracteristicas del trato
justo y equitativo para determinados grupos de la poblacion, debe tener lenguaje con
pertinencias y toda la comunicacion del funcionario debe estar preparados para brindar
atencion preferencial a los ciudadanos de distintas lenguas y culturas, para ello ministerio de
cultura y educacion han elaborado documentos guia para para el trato preferencial, el gobierno
regional menciona que realiza segun la ley N° 28683 mujeres embarazadas, nifias, nifios,
ancianos y discapacitados en lugares donde se trabaja es preferencial, el ciudadano requiere el
trato preferencial segln la ley 28683, Mantenga y desarrolle su cultura, considere su idioma
dominante en las organizaciones o asuntos gubernamentales. segin (Ley N° 29735). tienen que
realizar proteccién de Pueblos Indigenas u originarias en relacién con la Separacién, leyes que

regulan el uso, proteccidn, desarrollo, adopcion, promocién y desarrollo de las lenguas
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indigenas en el Per(. segun la ley N° 28736. Los servidores publicos deberan preferir la
atencion en su idioma originaria los organismos o instancias estatales. segin (Ley N° 29735).
Tabla 6

Contrastacion

Categorias Subcategorias

Orientacion a la ciudadania Orientacion verbal.

Llenado de formularios

Pagos vinculados a los trdmites y Pago en caja
servicios Pago en entidades bancarias

pagos digitales o/y lineas.

Protocolos de atencion de trdmites, Protocolos de atencion presencial.
bienes y servicios publicos Protocolos de atencién virtual/telefonica.

Trato preferente, equitativo y con Atencion preferente a discapacitados, mujeres y
pertinencia cultural. adultos mayores.
Protocolo de atencidn en lenguaje local.

La ciudadania tiene orientacidn verbal, el gobierno regional realiza la capacitacion
talleres y hace encuentros sin embargo para el ciudadano es necesario un trato directo para
atender sus necesidades, reclamos y quejas solicitudes puntuales directos de la comunidad
campesina.

El gobierno regional tiene formularios para rellenar, pero falta el acompafiamiento
personalizado a las autoridades como presidentes de las comunidades campesinas les gustaria
que les ayude le guien en el rellenado del formulario para reclamos o quejas que ellos requieran.
Asi para que regrese satisfecho a la comunidad e informarle.

El gobierno regional tiene proyectos para implementar pagos digitales o/y Lineas sin
embargo el ciudadano no prefiere esta modalidad valora mucho mas en pagos en caja o

entidades bancarias por que se les hace mas facil, seria el oportuno que se instale una agente
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de entidad bancaria de la nacion en las instalaciones de gobierno regional y en las principales
calles como también en las plazas de los distintos y municipales.

El gobierno regional no cuenta con los protocolos de atencion presencial ni virtual, los
ciudadanos prefieren atencion y comunicacién presencial, la atencién telefénica o virtual no
prefiere por que no cuentan con acceso al internet los ciudadanos.

En el Gobierno regional tiene trato preferencial segun la ley se muestra el aviso en el
establecimiento, pero sin embargo el ciudadano no tiene ese trato preferencial hace esperar
hasta que llegue su turno viendo su apariencia y su habla que se apersona de la comunidad
campesina.

No cuenta la entidad con un protocolo de atencion tampoco con servidores publicos que
sepa lengua quechua no existiendo un trato equitativo ni preferencial en lengua local, sin
embargo, la ciudadania prefiere una atencion en su lengua local que domina que los atienda los

servidores publicos a los ciudadanos de diferentes comunidades campesinas.
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Conclusiones

Se concluye el estudio de investigacion de las fases de la atencion a la poblacion en el
Gobierno Regional de Huancavelica ya que al analizar los servicios prestados por los
ciudadanos, se concluy6 que no se estan brindando buenos servicios a los ciudadanos de
Huancavelica, vemos que no da importancia a la ciudadania de idioma originaria se ve una
discriminacion a los ciudadanos quechua hablantes por otro lado, el sistema peruano
atraviesa un problema de corrupcién que ha socavado los principios fundamentales. Los
ciudadanos de Huancavelica enfrentan muchas necesidades, y la atencion de la ciudadania
no es efectiva ni suficiente.

Al analizar las habilidades necesarias en atencion ciudadana en el gobierno local de
Huancavelica, se puede concluir que las autoridades no cuentan con las habilidades
necesarias para brindar servicios efectivos a las personas, quienes necesitan un desarrollo
profesional para los servicios y mejorar la informacion en todas sus formas. Los idiomas
originales que significan “trabajar para ganar” han desaparecido porque el individuo se ha
apoderado de los politicos, pero también de la burocracia, no hay pensamiento social, no
trabajamos por el desarrollo de una ciudad, pueblo o nacién. No hacemos nada. (Mejia,

2004).
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Recomendaciones

Se recomienda a las autoridades del gobierno regional de Huancavelica instruir al
funcionarios y escoger segun el perfil que sepa el idioma quechua ya que mas de 62% de
los ciudadanos son quechua hablantes para una buena atencion al ciudadano, tienen actitud
y capacidad de trabajar y adaptarse a los constantes cambios en cuanto a las habilidades
necesarias para brindar buenos servicios a los ciudadanos, deben ser buenos comunicando,
implementando y creando cultura de prestacion de servicios, los operadores deben estar
capacitados. Desarrollar tus habilidades blandas y mantener una actitud positiva luego de
la evaluacion para la mejora continua del servicio brindado.

Se recomienda que se cumpla, lo que manda la Ley 29735 es Articulo 4. (Decreto supremo
N° 058-2011-PCM) el peruano. La ley que regula el uso, proteccion, desarrollo, adopcién,
promocion y distribucion de las lenguas indigenas en el Perd. Lima. (05 julio 2011) pp. 1-
3. Los derechos de toda persona incluyen: ser atendida en su idioma dominante en las
instituciones y autoridades.

Ante este descubrimiento es inmediato difundir el articulo 15.2 de la Ley N° 29735.
(Decreto supremo N° 058-2011-PCM) el peruano. La ley que regula el uso, proteccion,
desarrollo, adopcion, promocion y distribucion de las lenguas indigenas en el Perd. Lima.
(05 julio 2011) pp. 1-3 Instituciones publicas e instituciones privadas que brindan entidades
publicas que brinda servicios, de manera planificada y progresiva, implementan politicas y
programas de capacitacion o trabajan para proporcionar funcionarios y sus trabajadores en
areas del estado el idioma originario sea predominante sus trabadores y servidores publicos
y sus miembros de las fuerzas armadas. Las fuerzas armadas y la PNP pueden comunicarse

directamente en ese idioma.
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Apéndice A

Matriz de Categorizacion
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Titulo: El proceso de atencion a la ciudadania en el Gobierno Regional de Huancavelica. Un estudio de brechas desde la participacion ciudadana

Ambito tematico

Problema de

investigacion

Preguntas especificas

Propésito

General

Propdsitos especificos

Categorias

Subcategorias

Atencién ala
ciudadania de las
entidades del
Estado

¢Cuél es la condicion en
que se encuentra el
proceso de atencion a la
ciudadania en el
Gobierno Regional de

Huancavelica?

El Gobierno Regional es
una entidad
gubernamental que tiene
por finalidad fomentar el
desarrollo regional
integral sostenible de la
region en la que hace

presencia; en tal sentido,

¢Cudles son las brechas
de la orientacion verbal
y el llenado de
formularios a la
ciudadania de
Huancavelica en el

Gobierno Regional?

¢Cuales son las brechas
relacionadas al pago en
caja, pago en entidades
bancarias y pagos
digitales o/y en linea
que tiene la ciudadania
de Huancavelica en el

Gobierno Regional?

Caracterizar la
condicidn actual
en que se
encuentra el
proceso de
atencion a la
ciudadaniaen el
Gobierno
Regional de

Huancavelica

Identificar las brechas de
la orientacion verbal y el
llenado de formularios a
la ciudadania de
Huancavelica en el

Gobierno Regional.

Identificar las brechas
relacionadas al pago en
caja, pago en entidades
bancarias y pagos
digitales o/y en linea que
tiene la ciudadania de
Huancavelica en el

Gobierno Regional

Orientacion  Orientacion verbal.

ala

ciudadania

Pagos
vinculados
alos
tramites y

servicios

Llenado de

formularios

Pago en caja

Pago en entidades
bancarias

pagos digitales oly

lineas.



el trato y la cercania con
la que atiende a la
ciudadania es vital para
el logro de sus objetivos;
Sin embargo, esta
condicion no ha sido la
maés favorable en la
entidad en estudio, por lo
que se requiere un
andlisis situacional de la
condicidn actual y lo que
espera la ciudadania.

¢De qué manera se
cumplen los protocolos
de atencion presencial y
los de atencion
virtual/telefonica que
tiene el Gobierno
Regional de

Huancavelica?

¢ Cuadles son los tratos
preferenciales y
equitativos a ciertos
grupos de la poblacion y
la atencion en lenguaje

local?

Identificar los protocolos
de atencion presencial y
los de atencion
virtual/telefonica que
tiene la ciudadania de
Huancavelica en el

Gobierno Regional

Identificar los tratos
preferenciales y
equitativos a ciertos
grupos de la poblacion y
la atencion en lenguaje

local.

Protocolos
de atencion
de tramites,
bienes y
servicios

publicos

Trato
preferente,
equitativo y
con
pertinencia

cultural.
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Protocolos de
atencion presencial.
Protocolos de
atencion

virtual/telefonica.

Atencion preferente
a discapacitados,
mujeres y adultos
mayores.

Protocolo de
atencion en

lenguaje local.
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Apéndice B
Instrumentos de recoleccion de datos

S

Cuestionario sobre la calidad de servicio en el gobierno Regional de Huancavelica

Universidad
Continental

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada item y margue con un aspa (X) dentro del casillero que Ud., considere su respuesta. Sus respuestas son reservadas

y se guardara confidencialidad sobre ellas. Agradezco su colaboracion.

Se ha asigmado persomal especifico
para brindar orentacion 2 la
ciudadania en el canal presencial

Se ha asignado personal especifico
para brindar oriemtacion a la
ciudadania en mas de un canal,
pere no en todos.

Se ha asignado perzonal especifice
para brindar crientacion a la
cindadania para todos los canales
de atencién.

El personal facilita el lenado de los
formularios de requerirlo el usuario.

El personal facilita el llenado de los
formularios  de  requerirlo el
USMAro.

El personal facilita el llenado de los
formularios  de  requerirlo el
UsuArio.

La orientacidn se da con relacion a
loz diferentes servicios v tramites,
material explicativo, asl como
formatos y formularios.

La orientacion se da con relacion a
los diferentes servicios v tramites,
material explicativo, asl como
formatos y formularios.

Los pagos 22 realizan en la ventanilla
denominada “caja”™ ubicada en la sede
de la entidad, donde se puede realizar
miltiples operaciones, imicaments an
afactiva.

Al menos, se cuentz, para el canal
presencial, con uma  persona
bilingiie que brinda crientacién
castellamo v la lengua
predominante en la lecalidad que
no szea vcastellano (m fuera
pertinente).

Los pagos e reslizan en la
ventznilla denominada  “caja”
ubicada en la seda da la entided,
deonde se puede realizar maltiples
afactiva.

en

Al menos, se cuenta, para el canal
presencial v telefonico, con una
persona  bilmgile gque Tbrinda
orientacion en castellano y la

lengua predominante en la
localidad que no sea castellano (s1
fuera pertinente)

Los pagos se realizan en

1z wventamilla denominada “caja”
ubiczda en la sede da la emtidad,
donde e puede realizar maltiplas
operaciones, inicamante en
efectivo.

Los pagos se pueden realizar en
entidades bancarias privadas v/o en
al Banco de la Macidn, =n
inztzlaciones ubicadas tants en la
zade de la enfidad, coma en

las propias entidades bancarizs, en
afactivo o a través de tarjetas
alectrdnicas (débito/crédito).

Los pagos se pueden realizar en
entidades bancarias privadas vioen
el Banco de la Macidn, en
inztzlaciopes ubicadas tanio en la
zade de la entidad, como en laz
propizs entidades bancarias,

en efective o a través ds tarjetas
electrdnicas (débito/crédita).

La atencidn ez brindada a la
ciudadaniz siguiendo las pautas que

L3 entidad cuenta con protocalas v
métodos para la aencidn de la

5e ha implementado wm zervicio da
page =n linea (Intemnet, telafonia
fija o celular) para los diferentas
tramites,  existisndo  diversas
maodalidades de pago.

La entidzad couents con protocolas v
métodos para la atencidn des la

anregz cada drgamo o unidad | cludedanis formalmente sprobades | ciudadaniz v manejo de sitaciones

orginica 2 su personal, pero no v entregados, como parte de los | de conflicto formabments

astan formalmente establecidas. programas de capacitacidn. aprobados v emtregades, como
parte de los
programas ds capacitacidn.

Estaz  pauaz  sbarcam:  szlodo, | Estas  pautas  abarcam:  salodo, | Estas pauotas abarcan: zahida,

memento ds la atencidn v despedida, | momento de la  astemcidn v | momento de la atencibn v

lengnaje a usar, entre otros aspectos. | despedida, lemguaje & usar, entre | despedida, lenguaje 2 usar, antre

omros aspectos

o105 aspectos

Estes protocolos son de splicacidn
para 2] canal prezencial

Estes protocolos son de aplicacion
para el camal presemcisl ¥
telefonica.
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personal de atencion [
esfa capacitado para 12 atencien
2 2 ciudadamia, considerzndo Lo
dizpussto en la Ley M° 28683, Ley de
trato Preferente 2 la: mujeres
embarazadas, mifizs, wifies, los adulto:
maAYOres ¥ personas con discapacidad.

stos protocolos wan wn Tenguaje
gpropiade, ne  discoimingtorio e
inclusivo.

apropiade, no  disoimingtorio e
inclusive.

TLa atencion del personal 5= brinda
en castellang,

El persomal de atencion al publico
cuenta con directivas dizefadas

expecialmente por |z enfidad ¥ e
capacitado para lz atemcion 2 I
cindadani, considerando lo dispuesto
en Iz Ley ° 28683, Ley do trato

Exstos protocolo: v metodos

atin en castellans v oen L2 lengoa
predominants de Ja localidad que no
sea castellano (51 frera pertinente).

Preferants a las mujeres embarazadas,

nifizs, nifios, ks adultos mayerss v

personas con discapacidad.

Ta ciudadama tiene un mecanizmo | ET persomal de atencion 2l publico
para cuents  con  directivas  disefizdas

presentar demmeias par
dizcriminacian.

eapecialmente por la

entidad ¥ esta capeciade pam la
atencion 2 la cindadania, conzideranda
lo dizpuesto en Ja Ley M° 18683, Ley
de trate

FPreferente 2 las mujeres embarazadas,
nifizs, i, los adultos mayorss v
personas con discapacidad

La atencion del perzonal se brmda en
castellane y 1a lengna predominante en
la localidad que mo sea castellana,
cuando comesponda.

La atencion del perzonal se brmda en
las distinfas lenzuas gue se hablan en
1a localidad, coando correspoada.

El perzonal de ateecion al pubiico exta
capacitade para la atencion 2 la
cindzdania,

considerando lo dispuesta

&n las Polmticas para el frato Tusto v
Equitativo, estzblecidos por la entidad
parz |2 prestacion de

servicios, em pamicular, 2 gropos
vulnerables.






