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MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA
DIRECCION ADMINISTRACION MUNICIPAL

PPG/PSB/Ayom
APRUEBA MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA
LA ATENCION DE PUBLICO, MUNICIPALIDAD
DE SANTA BARBARA
DECRETO ALCALDICIO N° 3192
Santa Birbara, 7 de Diciembre de 2018
VISTOS :

Las facultades que me confiere la Ley N° 18.695, Orgénica Constitucional de Municipalidades y sus
modificaciones.

El Decreto Alcaldicio N° 4862 de fecha 20 de diciembre de 2016 que aprueba Automatizacion Sistema
de Decretos Registro Unico.
Decreto Alcaldicio N° 1526 de fecha 30/05/2018, que Aprucha Programa de Mgjoramiento de la
Gestion Afio 2018
El decreto Alcaldicio N® 3789 de fecha 13 de Diciemnbre de 2017, que aprueba Presupuesto Municipal afio
2018, con aprobacion del Concejo Municipal de Santa Barbara.

Acuerdo N° 251 de la Sesién Ordinaria N° 73, de fecha 03 de Diciembre de 2018, ¢l Concejo Municipal
de Santa Béarbara aprueba por unanimidad de sus miembros: Manual de Buenas Practicas para la
Atencion de Pablico, Municipalidad de Santa Barbara,

El Decreto Alcaldicio N° 551 de fecha 04 de febrero de 2015, que designa orden de Subrogancia de
Alcalde.

CONSIDERANDO :

La necesidad de contar con un Manual de Buenas Practicas para la Atencidén de Piblico, Municipalidad
dec Santa Béarbara

El cumplimiento del Programa mejoramiento de la Gestion Afio 2018

DECRETO :
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MANUAL DE BUENAS PRACTICAS PARA LA
ATENCION A PUBLICO

. MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA

Santa Barbara, Noviembre de 2018
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L. CONSIDERACIONES GENERALES

Las Buenas Practicas para la atencidn del piblice que a continuacién se presentan forman
parte de las herramientas desarrotladas e implementadas en el marco del Programa de
Mejoramiento de la Gestidn Institucional afio 2018.

El presente Manual de Buenas Practicas para la Atencion al Piblico a seguir en la accion de
los funcionarios y funcionarias de la Municipalidad de Santa Barbara, es imprescindible
debido al importante rol que éstos desarrollan al momento de ejercer el cargo puablico en
fa gestion municipal y resulta esencial para el funcionamiento del sistema publico por su
proximidad a la ciudadania, por lo que debe ser ejercido, en general, con sentido de
responsabilidad, voluntad de servicio, transparencia, eficacia y dedicacion plena a las
funciones publicas. :

Pues hien, es imprescindible para la calidad de la gestion municipal seguir en todo
momento pautas de comportamiento ético por parte de todos y cada uno de los socios
estratégicos de este Municipio, vale decir, el personal que se desempefia en esta
organizacidn, quienes tendran como objetivo el de ofrecer a la ciudadania un compromiso
de cumplir no sélo con las obligaciones previstas en las leyes, sino que ademads, sus
actuaciones han de inspirarse y guiarse por principios éticos y de conducta considerando a
los distintos usuarios {as), con diferentes expectativas, distintas necesidades mas o menos
vulnerables socialmente, por lo que, deberemos considerar ademas los requerimientos de
los usuarios(as) internos, nuestros colegas funcionarios, quienes dependen muchas veces
de nuestro compromiso y trabajo para satisfacer las demandas de sus usuarios(as)
externos.

A partir de estas consideraciones, abordamos el reto de disponer de un Manual de Buenas
Précticas de Atencion al Publico como una importante herramienta de apoyo a la gestién
municipal y a su vinculo permanente con sus usuarios(as), tanto internos como externos,
con el objetivo de fortalecer la calidad de los servicios de los servicios prestados, elevar la
satisfaccién del usuario{a) y finalmente lograr crear una buena imagen de |la
Municipalidad.
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IL. PRINCIPIOS Y VALORES EN EL DESEMPENO DEL CARGO

El Alcalde, Directivos, Jefes de Departamento y/o Seccién, mas todos los Funcionarios
Municipales, independientemente de su relacién contractual, deben adoptar como base
de su quehacer diario, los valores civicos y principios del respeto a los derechos de las
personas, la honestidad, la solidaridad, la transparencia, la igualdad, ta inclusion, la
integracién y {a democracia participativa, tanto para los usuarios (as) externos como
internos.

Todos los miembros del Municipio trataran, en el desarrollo de sus funciones, de educar y
proyectar a la ciudadania los principios y valores antes sefialados, en |a idea de profundizar
en la calidad de la administracion publica y combatir el desencanto y la desconfianza de la
sociedad hacia la funcién puablica y, en particular, hacia el Municipio, ya que somos la
primera y mas directa relacién del Estado con las personas.

En la toma de decisiones defenderan los intereses generales de la ciudadania, ajustando
sus actuaciones a los criterios inexcusables de objetividad, dedicacién, imparcialidad,
responsabilidad, austeridad y eficacia en el uso de los recursos.

lil. ACTITUDES Y COMPORTAMIENTOS A SEGUIR

No se aceptaran regalos ni dadivas que vayan mas alld de los usos sociates habituales, ni
compensaciones o favores que puedan condicionar el desempefio de sus funciones en el
Municipio.

Evitardn toda actuacion que pueda representar discriminacién alguna con el publico,
cuidando en especial la promocién del respeto a la igualdad entre todos los usuarios(as), la
integracidn de los mismos a la gestién del Municipio y traspasando a los mismos la Visién y
Misién Institucional.

Vision:

“Santa Bdrbara, comuna amable y segura, rica en recursos naturales, comprometida con su
patrimonio natural e historia, que camina hacia su desarrollo econémico y social de forma
sustentable, a través del fortalecimiento de la ciudad como centro de servicios y comercio,
de actividades como la apicultura, la ganaderia, el turismo y otras, que permitan mejorar
las condiciones de vida de fa comunidad.”

Mision:

La Municipalidad de Santo Bdrbara es una institucién comprometida y promotora del
desarrollo econémico, social y cultural de su comuna, liderando dicho proceso a través de
una gestion local eficiente e integradora, fortaleciendo instancias de participacion
ciudadana, y que cuyo actuar planificado, fomenta actividades para el desarrollo comunal,
promoviendo asi el bienestar de sus habitantes.

a) REQUISITOS GENERALES.
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El personal del municipio debe ser polivalente y estar preparado para afrontar las
diferentes situaciones que se le van a presentar durante el desarrollo de sus funciones o
tareas asignadas. Debemos cumplir una serie de requisitos que aseguren en todo
momento la calidad de los servicios que ofrecemos, ya sea como Municipio o cémo
Direccién, Departamento o Seccion del mismo.

‘Somos la imagen de la Municipalidad”

Por lo que debemos:
* Conocer perfectamente el funcionamiento de nuestra organizacion.
* Promover los valores propios de nuestra Municipalidad.

* Hacer hincapié en que la satisfaccion de los usuarios (as) es el méaximo objetivo gue
debemos perseguir.

b} CONSEJOS PARA UNA BUENA ATENCION AL PUBLICO.

Tan importante como saber hablar y expresarse, es escuchar correctamente y mantener
una actitud adecuada.

Como elementos fundamentales en la atencién al publico, debemos tener en cuenta:

MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA

. Escuchar adecuadamente y mantener una actitud activa.
. Atencidn individualizada.

. Cortesia: atencion, simpatia, respeto y amabilidad.
n, o6
. Mantener un tono calmado aunque un usuario se muestre irritado.
. No comer en presencia del Publico.
. Evitar las discusiones entre el personal o con el publico.
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formularios, etc.) al momento de ser requerido por el usuario.
10. Considerar la imagen personal como parte del servicio.

LAS 10 REGLAS PRINCIPALES DE LA ATENCION A PUBLICO DE LA ILUSTRE

. Utilizar la empatia para identificar las necesidades de nuestros usuarios.

. Evitar las expresiones de negacion: “es imposible”; “no puedo ayudarle”.

. Liegar 10 minutos antes de su horario de entrada, a fin de que pueda
disponer de los elementos de atencién al publico (PC, escritorio, fichas,

Profesionalidad ante todo:
* Conocer a la perfeccién la tarea o tareas que han de realizarse.
» Evitar, en la medida de lo posible, la improvisacion.

* Facilitar la formacién e informacién entre nuestro personal.



Bibera

MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA Programa Mejoramiento de la Gestion Institucional 2018
La cortesia, una norma de trabajo:

* Establecer la Empatia como pauta para aplicar ante distintas situaciones.

* Cuidar los detalles de cortesia en nuestra atencién al publico.

* No mostrar altivez en presencia del Publico.

La amabilidad refleja {a predisposicién a atender de manera
inmediata al usuario(a)

¢} ATENCION TELEFONICA

En ocasiones la primera toma de contacto con el Publico es a través del teléfono, por lo
cual es muy importante la forma en que establezcamos la comunicacion con el usuariofa)
puesto que, en gran medida, de este primer contacto va a depender que la imagen del
Municipio sea éptima. Lo primero que debemos considerar es la necesidad de disponer
junto al teléfono de todo lo necesario para una buena atencién: papel y Iapiz para tomar
nota y una pauta con toda la informacion adicional que necesitemos recordar. Como
norma general, se debe tomar el teléfono antes del cuarto ring. Normalmente, la gente se
impacienta y cuelga a partir del quinto tono. En caso de ausencia, debemos dejar un
mensaje en el teléfono si se dispone, identificando el establecimiento y dando la
informacién precisa para que el usuario{a) pueda ponerse en contacto con nosotros.

El didlogo con fa persona que estd al otro lado de la linea telefénica debe iniciarse
siguiendo los siguientes pasos elementales:

 Saludar correctamente,
e Dar el nombre de la Direccidn o Departamento y del Municipio.
* |dentificarnos con nuestro nombre.

* Utilizar formulas de contacto del tipo “éen qué le podemos ayudar?”. Una vez que
hayamos establecido contacto telefénico, durante la conversacidn debemos tener en
cuenta los siguientes consejos que haran que la comunicacién sea efectiva:

* Mantener una postura recta con la cabeza erguida, lo cual permitird contestar
correctamente y que el tono de voz sea el adecuado.

* Mantener el micréfono del receptor alineado frente a la boca y habiar con claridad. Se
debe respetar una distancia de 3 cms. del auricular y evitar omitir las terminaciones de
palabra. La voz es muy importante porque es la Gnica referencia que posee la persona que
nos escucha.

* Debemnos utilizar un tono amable y respetuoso.

* Controlar el volumen de voz: un volumen alto es agresivo y refleja nerviosismo, mientras
gue un volumen demasiado bajo transmite inseguridad y timidez.

* No debe masticarse chicle ni comer o beber: se emiten ruidos molestos.
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* No abandonar el teléfono sin avisar, ni mantener otras conversaciones de forma
simultanea; en cualquier caso, pedir permiso al usuarios {as) para mantenerlo a la espera.

d) IMAGEN
En un servicio publico, una imagen personal agradable y cuidada se convierte en elemento

determinante, pero no podemos olvidar quiénes somos y cuiles son nuestros servicios. La
dejadez y el descuido de la imagen van siempre en detrimento de la calidad.

ASPECTO PERSONAL

* El aseo personal y un olor fresco y suave genera una sensacién agradabie entre los
usuarios (as).

= Ef aseo y cuidado de manos y ufias es decisivo.
*» Es necesaric mantener el pelo limpio y arreglado.

* Debemos ir correctamente vestidos con ropa limpia y discreta que no llame en exceso la
atencidn, no rotos o rozaduras.

« Evitaremos simboles llamativos que se identifiquen claramente con una ideologia.
* El maquillaje y el perfume deben ser utilizados con mucha cautela, sin excesos.
= Hay que evitar el uso de joyas y complementos excesivamente grandes y aparatosos.

e) ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

independientemente de quién lleva la razén, {o importante es:

NO VER LAS QUEJAS COMO UNA AMENAZA Y APORTAR
SOLUCIONES “COMO ACTUAR ANTE UNA QUEJA O
RECLAMO”

4Quién es responsable?

Todo el personal del Municipio puede recibir en cualquier momento una queja o
reclamacion por lo que debemos estar preparados y saber actuar.

En ningdn caso:

* MOSTRAR POCO INTERES.

* DECIR QUE NO ES NUESTRA RESPONSABILIDAD.
* ECHAR LA CULPA A TERCEROS.

« ENFRENTARSE AL PUBLICO.

* INTERRUMPIR BUSCANDO EXCUSAS.
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Al plantearse una queja, si personalmente no podemos ofrecer una solucién,
acompafiaremos o derivaremos a la persona ai lugar apropiado, mostrando asi nuestro
interés e implicacidn. En cualquier caso, DEBEMOS INVOLUCRARNOS Y OFRECER SALIDAS.

f} RECOMENDACIONES

* Mirar a los ojos directamente, mostrando una actitud relajada.

* Dar muestras de que estamos escuchando atentamente, asintiendo con la cabeza.
* Ponernos en el fugar de la persona que nos plantea su queja.

* Asumir la responsabilidad, aunque no nos competa directamente.

* No decir nunca que una queja no es importante.

* No interrumpir, a no ser que sea imprescindible para la comprensidn de la queja.

* Asegurarse de que se ha comprendido el motivo de la queja, incidiendo en los puntos
mas importantes, incluso tomando notas.

* Reconocer el error y disculparse sinceramente.
* Aportar una solucién directamente o, en caso necesario, derivarla de forma conveniente.
¢ Comprobar que la solucién aportada satisface a la persona que se ha quejado.

= Dar las gracias siempre.

Convertiremos las quejas en
oportunidades de mejora

g) SALIDA Y DESPEDIDA

La despedida del plblico es tan importante como la acogida: es nuestro Gltimo encuentro
y nuestra dltima ocasion para que se lleven una buena impresidn de nuestros servicios.

Se despide del usuario
amablemente

V. DE LA COMUNICACION POR ESCRITOQ

Ademas del contacto directo y telefdnico antes detallado, también la comunicacién por
escrito debe seguir los mismos pardmetros, teniendo como objetivo principal la atencién
orientada al usuarios (as) y la satisfaccion del mismo, aplicada tanto a usuarios (as)
internos como externos.
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La comunicacion por escrito se realiza a través de oficios, ordinarios, memorandum, correo
electrnico, entre otros; todos los cuales son considerados medios formales de
comunicacion tanto interna como externa, para lo cual deben tenerse en cuenta las
siguientes consideraciones:

* Redactar correctamente, utilizando las palabras mas adecuadas en funcion de lo que se
quiere comunicar o informar, cuidando la ortografia.

* Utilizar un tipo de letra que sea legible, para lo cual se recomienda tipo Arial N2 10.

* La estructura de comunicacion se divide en tres partes, la primera de ellas corresponde
al saludo cordial, luego al desarrollo de la temiética gue se trate para finalizar con una
adecuada despedida.

* Para oficios, ordinarics y memorandum utilizar un formato adecuado verificando gue se
disponga de toda la informacién necesaria, tales como nimero del documento,
antecedente, materia, fecha, a quién va dirigido, quien remite, texto de desarrollo,
palabras de despedida, nombre y direccion de quien suscribe y distribucian.

¢ Para correos electronicos su sugiere la misma estructura manteniendo siempre el
cardcter formal de la comunicacién.

* En cuanto al desarrollo del contenido se debe tener un trato amable con quien lee,
siendo claro en lo que se quiere comunicar y dando solucién, en la medida de lo posible, a
problemdtica que se quiere resolver.

COMITE PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION
FIRMAN:

NOMBRE FIRMA




