GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH

GOBIERNO REGIONA
ES COPIA FIEL DELLC‘J:‘:!EIngH

“Afio de la unidad, la paz y el descrrolio”

RESOLUCION GERENCIAL GENERAL
REGIONAL

N° 434-2023-GRA/GGR

Huaraz, 26 de julio de 2023
VISTO:

El Informe N®032-2023-GRA/GRPPAT/SGMDI-032 de fecha 14 de julio 2023,
emitido por la Subgerencia de Modemizacién y Desarrollo Institucional; el Informe Legal
N°372-2023-GRA/GRAJ de fecha 26 de julio de 2023 emitido por la Gerencia Regional de
Asesoria Juridica; v,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con e! Articulo 191° de la Constitucién Politica del Estado, ios
obiernos regionales tienen autonomlia politica, econémica y administrativa en los asuntos
de su competencia;

Que, conforme a lo previsto en el articulo 8° de la Ley N°27783 - Ley de Bases de
la Descentrallzacién, sefiala que: “La autonomla es el derecho y la capacidad efectiva del
gobierno en sus tres niveles, de nomar, regular y administrar los asuntos pablicos de su
competencia (...)"; asimismo, el numeral 9.1 del articulo 9° de la misma ley, sefiala que:
“Autonomia politica: es la facuitad de adoptar y concordar las politicas, planes y normas en
los asuntos de su competencia, aprobar y expedir sus normas, decidir a través de sus
6rganos de gobierno y desarrollar las funciones que le son inherentes”;

Que, el articulo 20° de la Ley N°27867, Ley Orgénica de Gobiernos Regionales,
sefiala_que: "El Gobernador Regional es la_méxima autoridad de su jurisdiccién,
representante legal y titular del Pliego Presupuestal del Gobierno Regional”, estando con
sus atribuciones detalladas en el articulo 21° de la referida Ley; asimismo, conforme al
numeral 78.1 del articulo 78° del TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo General —

Ley N°27444, establece; que “Las entidades podran delegar el ejercicio de determinadas
competencias (...)";




Que, el numeral 1.1 del articulo 1 de la Ley N°27658, Ley Marco de Modemizacion
de la Gestién del Estado, establece que: "Declarese al Estado peruano en proceso de
modernizacién en sus diferentes instancias, dependencias, entidades, organizaciones y
procedimientos, con la finalidad de mejorar la gestién plblica y construir un estado
democratico, descentralizado y al setvicio del ciudadano®,

Que, el numeral 72.2 del articulo 72° del TUO de la Ley N°27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, referido a, Fuente de Competencia Administrativa,
establece que: “Toda entidad es competente para realizar las tareas materiales internas
necesarias para el eficiente cumplimiento de su emisién y objetivos, asl como para la
distribucién de las atribuciones que se encuentren comprendidas dentro de su
competencia”;

Que, mediante Informe N° 456-2023-GRA/SG de fecha 23 de junio de 2023, emitido
por el Secretario General, se remite el proyecto de Directiva “Normas y Procedimientos de
Atenci6n al ciudadano en el Gobierno Regional de Ancash®, para su revisién y formalizacién
mediante Resolucion;

Que, mediante el Informe N°032-2023-GRA/GRPPAT/SGMDI-032 de fecha 14 de
Julio de 2023, emitido por la Subgerente de Modernizacién y Desarrollo Institucional, se
sefiala que resulta necesario aprobar la directiva denominada “Normas y Procedimientos de
Atencién al ciudadano en el Gobiemo Regional de Ancash”, con el objetivo de establecer
procedimientos de atencién presencial, telefénico y virtual por parte de los funcionarios y
servidores, a los ciudadanos, administrados y usuarios, respecto a su ubicacién y estado
situacional de los trdmites administrativos, incoados ante el Gobierno Regional de Ancash;

Que, mediante el Informe Legal N°372-2023-GRA/GRAJ de fecha 26 de julio de
2023, emitido por el Gerente Regional de Asesoria Juridica, opina que, resulta procedente
la aprobacién de la Directiva denominada “Normas y Procedimientos de Atencién al
/ _«am 2 “\\\cludadano en el Gobierno Reglonal de Ancash”;

ALY

& ,';uﬁ"f! Que, mediante Resolucién Ejecutiva Regional N°154-2023-GRA/GR de fecha 05 de
’s "[ullo de 2023, se designa al Abog. Marco Antonio La Rosa Sénchez Paredes en el cargo de
SR -%7 confianza de Gerente General Regional del Gobiemo Regional de Ancash; en virtud a las
facultades delegadas mediante Resolucién Ejecutiva Regional N°013-2023-GRA/GR de
fecha 05 de enero de 2023, y contando con las visas correspondientes;

SE RESUELVE:

80 ARTICULO PRIMERO. — APROBAR la Directiva N°008-2023-/GRA/SG “Normas y
% \ii Procedimientos de Atencién al ciudadano en el Gobiemo Regional de Ancash”.

ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR, a la Secretarla General del Gobiemo
Regional de Ancash, cumpla con notificar a las Oficinas competentes para su fiel
cumplimiento.

ARTICULO TERCERO. — ENCARGAR a Secretaria General la publicacién de la
presente Resolucioén en el Portal de la entidad: www.regionancash.gob.pe, asl como en
el portal de Transparencia (www.transparencia.gob.pe).

. GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH
REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE it citspia FIEL DEL ORIGINAL

’\G
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Gzéme Gieneral Regional




FECHADE |CODIGO: 23K | vERstON: | PAGINAS:
EMISION: o\
13-07-2023 GRA/MSG-DI.0O1.NP 01 11
ORGANO:;
SECRETARIA GENERAL
TiTULO:

“NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE ATENCION AL CIUDADANO EN
EL GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH”

RUBRO NOMBRE FECHA
ABOG. RICARDO TITO
ELABORADO CASTROMONTE 26/rfed
POR: ALMENDRADES
Secretario General
ECON. YOLANDA GLORIA
SANCHEZ PALMA
Subgerente de Modernizacion y 2 {7/0?/ 25
Desarrollo Institucional
REVISADO |
POR:
ABOG. MARCO ANTONIO LA
ROSA SANCHEZ PAREDES 26[07/23
Gerente Regional de Asesoria
Juridica (e)
ABOG. MARCO ANTONIO LA tlovl2
APROPADO | "ROSA SANCHEZ PAREDES 260123

Gerente General Regional




*NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE ATENCION AL CIUDADANO

TITULO:

EN EL GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH"

CODIGO:
GRA/SG-DI.01.NP

PAGINAS:

211

il
v.

V.
VII.

VIII.

IX.

[NDICE DEL CONTENIDO

FINALIDAD

OBJETIVO

ALCANCE

BASE LEGAL

DISPOSICIONES GENERALES
DISPOSICIONES ESPECIFICAS
RESPONSABILIDADES
DISPOSICIONES FINALES
ANEXOS:

OBIERNO REG
gs coma il

il

- EDATARIO

DEANGASH

g\ BB\ ORIGINAL

w

o oo o & M




“NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE ATENCION AL CIUDADANO GRA/SG-DI.O1.NP | 31

i - TITULO: CODIGO: ] PAGINAS:
EN EL GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH"

DIRECTIVA N° 009 -2023/GRA/SG

“NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL GOBIERNO
REGIONAL DE ANCASH"

1. FINALIDAD

La presente directiva tiene como finalidad, brindar a los/las ciudadanos/as, una
atencién de cailidad, transparente, oportuna y efectiva, logrando su satisfaccién;
promoviendo una cultura de servicio eficiente en la administracion ptiblica y
fortaleciendo fa imagen del Gobierno Regional de Ancash.

. OBJETIVO

NC"S“ La presente directiva tiene como objetivo, establecer los procedimientos de atencién
oER

EG\()NP\L 09,\6\“"' presencial, atencién telefonica y atencién virtual, de parte de los funcionarios y
R R eI — servidores civiles a los ciudadanos, administrados y usuarios, respecto a la ubicacién
; "."»_ L _ y estado situacional del trémite administrativo incoado ante el Gobierno Regional de
e, LY Ancash.

. l \m‘-;{ mﬁincE

"0 Las disposiciones de la presente directiva, son de aplicacién y cumplimiento
\ obligatorio por todos los servidores civiles (funcionarios, directivos y servidores) de
todas las unidades de organizacién del Gobierno Regional de Ancash.

BASE LEGAL

- Constitucién Politica del Perd.
- LeyN° 27867, Ley Orgénica de Gobiernos Regionales y sus modificatorias.

- Decreto Supremo N° 004-2018-JUS, que aprueba el TUO de la Ley N° 27444,
Ley de Procedimiento Administrativo General.

- Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado.

- Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestién.

- Decreto Supremo N° 103-2022-PC, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Ptblica al 2030.

-~ Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Gobierno
Digital.

-  Decreto Supremo N° 042-2018-PCM, Decreto Supremo que establece medidas
para fortalecer la integridad publica y lucha contra la corrupcion.

- Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema

_Administrativo de la Gestién Publica. . _

- Decreto Legislativo N° 1246, que aprusba diversas medidas de simplificacién

administrativa.

= Decreto Legislativo N° 1256, que aprueba la prevencién y eliminacién de
barreras burocréticas. '

- LeyN° 27815, que aprueba la Ley del Cadigo de Etica de la Funcion Publica.
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- Decreto Supremo N° 033-2005-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley del
Cédigo de Etica de la Funcién Pdblica.

- Ley N° 27808, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica,
modificada mediante la Ley N° 279827.

- Decreto Supremo N° 021-2019-JUS, que aprueba el TUO de la Ley N°® 27806 —
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

- Ordenanza Regional N° 007-2021-GRA/CR, que aprueba el Reglamento de
Organizacién y Funciones (ROF) del Gobiemno Regional de Ancash.

V. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. La comunicacién y atencién al ciudadano, usuario y/o administrado, deben ser
efectivas, a través de una actitud proactiva y de empatia que permita mejorar la
calidad del servicio; para dicho fin, la presente directiva debe aplicarse tomando

"@Wan cuenta los siguientes conceptos:

ot a) Cludadano: Significa ser miembro pleno de una comunidad, tener los mismos
derechos que los demés y las mismas oportunidades de influir en el destino

de la comunidad.
b) Usuario: Personal natural o juridica que usa habituaimente un servicio

AN e (iblico, y que puede formar parte del procedimiento administrativo.
| é&&&e\aﬁ!‘“

\ dministrado: Persona natural o juridica (ciudadania) que participa como
N AR parte en el procedimiento administrativo y tiene interés legitimado acorde a la

geh Ley de Procedimiento Administrativo General — Ley N° 27444.

\d) Atencién de calidad: Proceso encaminado a la consecucién de la

\ " satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los usuarios de
determinado servicio.

e) Capacidad de respuesta: Disposicién de ayudar a la ciudadania y brindarles
un servicio oportuno.

f) Confidencialidad: Capacidad del servidor profesional para mantener la
reserva y privacidad de la informacién propia del usuario a la cual puede
acceder en forma privilegiada, en funcién de su ejercicio profesional y
exclusivamente para el desarrollo de los procedimientos administrativos.

g) Atencién personalizada: Atencién que implica un trato directo entre el
servidor civil del Gobiero Regional y un ciudadano(a), que toma en cuenta
las necesidades y preferencias de este Ultimo.

h) Proactividad: Conducta que implica la toma de iniciativa en el desarrollo de
acciones creativas y audaces para generar mejoras, de manera anticipada.

iy Canales de atenclén: Medios o puntos de acceso a través de los cuales la
ciudadanla hace uso de los servicios provistos por las entidades pablicas, la
misma que incluye espacios del tipo presencial (Oficinas, locales), telefénico
(Central, anexo, fijo), virtual (redes sociales, pagina web, e-mail).

J) Buenas pricticas en servicios de atencién al ciudadano, usuario y/o
administrado: Politicas, acclones y sistemas que una institucién implementa
para mejorar su relacién con la ciudadania, con la finalidad de garantizar la

calidad en la informacién brindada y en el trato ofrecido, para asl prestar un
servicio oportuno con eficiencia, cordialidad y efectividad.

k) Gestlén por procesos: Orienta hacia una organizacién por procesos basada
en las "cadenas de valor™ de cada entidad, que asegure que los bienes
generen resultados e impactos positivos para el ciudadano (a).

) Enfoque de Interculturalidad: Rescatar elementos como el reconocimiento
de Ia diversidad cultural y el didlogo e interaccién entre culturas, cumpliendo
con el respeto del derecho a la identidad cultural y a la no discriminacion.
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m) Libro de Reclamaciones: documento fisico o virtual en el cual los usuarios
podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademés informacién
relativa a su identidad y otra informacién necesaria a efectos de dar respuesta
al reclamo formulado.

n) Protocolo de Atencién: Constituye el registro de orientaciones conductuales

y actitudinales minimas necesarias para el personal que se desempefia en

procesos de interaccién con la ciudadan(a.

Satisfaccion: Estado en el que se encuentran los administrados o usuarios

cuando al prestarles un servicio determinado quedan cubiertas sus

expectativas, o incluso cuando perciben que se les da algo mas de lo que
esperaban encontrar.

1% p) Simplificacién adminlstrativa: principios y acciones derivadas de éstos, que

tienen por objetivo final la eliminacién de toda complejidad innecesaria; que

\ _los.requisitos y pagos exigidos deberan ser racionales y proporcionales a la

ez jUpPéstacion efectiva del servicio (tramite).

L-o q) TrabaJo en equipo: Personas con visién compartida que asumen
responsabilidades y compromisos, complementan capacidades y desarrollan
sus potencialidades para el logro de los resultados.

r) Eficlencla: Uso éptimo de los insumos (menor uso de recursos o mayor
alcance utilizando la misma cantidad de recursos para la obtencion de los
resultados deseados).

s) Eficacla: Capacidad para lograr el efecto que se desea o se espera.

. La Unidad Funcional de Tramite Documentario y Atencion al Ciudadano, de la
Secretarfa General, es la encargada de brindar una adecuada orientacién y
atencion al ciudadano sobre las actividades y servicios que presta el Gobiemo
Regional de Ancash, teniende como principio fundamental el enfoque de
orientacion al ciudadano y servicio de calidad.

. La atencion a los/las ciudadanos/as, se configura como el conjunto de medios que
el Gobierno Regional de Ancash, pone a disposicion de la ciudadania, con el fin
de facilitarles el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus deberes y el
acceso a los servicios publicos; en tal sentido, prevé recursos y medios que
promueven la transparencia y la participacion ciudadana, a través de distintos
canales de atencién.

. L.os servidores civiles que efectlen la atencién y orientacién al ciudadano, deben
reunir los siguientes atributos:

a) Respetuosola: Atender con educacion demostrando a los/las ciudadanos/as
que son valorados como seres humanos.

b) Amable: Atender con actitud receptiva y atenta, en la pronta solucion de los
problemas y en favor de los intereses de la ciudadania.

c) Confiable: Brindar una atencion acorde a la normativa.

d) Empético/a: Tener la capacidad de escuchar, atender y de ponerse en el
lugar de las ciudadanas y los ciudadanos.

- — ey Inclusivofas-Atender-atoda la-ciudadanfa-sin distincién,-de manera-que sean—-————
atendidos de acuerdo a sus circunstancias particulares.

f) Oportuno/a: Brindar la atencién en ef momento adecuade y dentro de los
términos acordados con las ciudadanas y los ciudadanos, en el marco de la
ley.

g) Conocimiento: El servidor civil del Gobierno Regional debe contar con la
informacién adecuada, para ello debe conocer los tramites y servicios que
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presta la entidad, asl como los formatos de atencién definidos para responder
a las peticiones de la ciudadania.

Vl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1. Protocolos de atencién

b)

Los administrados podréan efectuar el seguimiento de sus tramites en la
ventanilla de atencién al ciudadano, por llamada telefénica y atencién virtual;
conforme a la necesidad, debe requerir la atencién especializada.

Conforme a las consultas efectuadas por el ciudadano, usuario y/o
administrado, se canalizard en tiempo real [as respuestas por parte de las
unidades de organizacién, y de no haberse aclarado las dudas sefialadas por
el administrado, se procederd a viabilizar la atencién especializada,
agendando su atencién.

De haberse determinado viable la atencién especializada, se procedera a

" tomar los datos del ciudadano, usuario y/o administrado {Nombres y apellidos,

documento de Identidad, nimerc telefénico, comeo electrénico,
procedencia/entidad, materia de consulta).
La programacién de atenciones especializadas, se realizard de manera
anticipada (minimo 24 horas), con excepcitn de la naturaleza del trdmite, por
lo que debera ser atendida de forma inmediata, previa coordinacién con los
onsables del area comprometida.

atenclbn serd en el MODULO DE ATENCION AL CIUDADANO, espacio
habilltado exclusivamente para los ciudadanos, usuarios y/o administrados,
donde seran atendidos por los servidores designados.
Efectuada la programacién de afenciones especializadas, se proseguird a
remitifla a las unidades de organizacion, para el estudio pertinente de cada
caso, y poder brindar una informacién exacta, util y adecuada al administrado.
El personal de vigilancia o personal designado, procederé a orientar y realizar
el acompariamiento al administrado para recibir la atencién especializada, una
vez cumplido se procedera a retirarse de las oficinas y de la institucién.
El horario de atencidn especializada, seré de 9:00 am, hasta las 1:00 pm., asi
mismo en el horario de 2:30 pm hasta las 4:30 pm, de conformidad al
cronograma de atenciones preestablecido (ANEXO N° 2)
La atencién especializada por los servidores civiles al ciudadano, usuario y/o
administrado, sera por un tiempo méximo de 10 minutos, con excepcitn a la
naturaleza de la agenda a tratar, cuya ampliacién serd comunicada al
personal a cargo de la atencién al ciudadano para su conocimiento y fines
pertinentes.
Los ciudadanos, usuarios y/o administrados que accedan a la atencién
especializada, deberan portar su documento nacional de identificaciéon (DNI)
vigente, y cumplir con las medidas o protocolos de bioseguridad de ser el
caso.
Queda terminantemente prohibido que los ciudadanos, usuarios y/o
administrados, se dirijan a las oficinas o éreas, salvo que por razones de su
atercidn—merezcan-trasladarsea- las - mismas; -y -previa - autorizacién - y-
coordinacién con las gerencias de cada oficina, quedando bajo
responsabilidad de las mismas.
Queda terminantemente prohibido que los ciudadanos, usuarios y/o
administrados, se encuentren deambulando por las instalaciones del
Gobierno Regional, fuera del area en la cual es atendido o requiriendo ser
atendidos por los servidores civiles en sus oficinas. Todas las atenciones
seran agendadas y programadas por el personal de Atencién al Ciudadano
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en los horarios establecidos; quedando prohibidas las atenciones en los
aspacios no habilitados.

m) A las atenciones programadas, el personal de vigilancia y/o seguridad de la

Unidad de Servicios Generales dispondra se brinde seguridad interna y
permanente, el acompafiamiento y vigilando hasta el cierre del horario de
atencion establecido, y no permitiendo que ingresen a las oficinas,
asegurando que los ciudadanos, usuarios y/o administrados atendidos se
retiren de las instalaciones de la sede regional, bajo responsabilidad.

6.2. Enfoque intercultural en la atencion

sH Los protocolos de atencién en el caso especifico son los siguientes:

G\ONAL o?;’.ffcw a)

RO
e

‘{ _?M:I :&, P .._

a)

Identificar en qué lengua prefiere comunicarse el ciudadano (a) para poder
brindarle una atencién pertinente y en su lengua, De ser el caso solicitar el
apoyo de un intérprete, traductor u otro servidor civil del Gobierno Regional.

b) Guardar respeto por la cultura del ciudadano, usuario y/o administrado, como

el uso de vestimentas, formas de expresrén organizacién, costumbres y
@reenclas entre otras. Evitando el uso de estereotipos en la atencién brindada
y en los materiales elaborados.

\ " Los protocolos de atencién en el caso especifico son los siguientes:

Prescindir de cualquier formalidad para la atencién, debiendo hacer ingresar
a la persona inmediatamente al punto de recepcién, donde deberi ser
ubicada con el servidor que le brindaré atencién.

Establecer el tipo de condicién del ciudadano (a) para determinar el
tratamiento adecuado que debe otorgarle.

Usar los mecanismos para la atencién prioritaria del ciudadano (a) y ayudarle
a expresarse, sin incurrir en interpretaciones, que pueden llevar a equivocos.

6.4. Canales de atencién

a)

Canal Presencial. - Es la atencién presencial al Ciudadano, usuario y/o
administrado con la ventaja de brindarse una atencién personalizada que
permite una mayor asistencia en la realizacién del trdmite o serviclo;
prosiguiendo de Ia siguiente manera:

¢ Siempre que se reciba al ciudadano, debe ser el personal del Gobierno
Regional de Ancash, quien dé las palabras de bienvenida y saludo
correspondiente.

¢ |dentificarse inmediatamente con su primer nombre y apellido, para luego
esperar a que el ciudadano, usuario y/o administrado otorgue su nombre y
optar por un trato de usted. De no recibirse su nombre, emplear; “;Con

quiéi téngo el gusto dé conversar?”.
» Invitar al ciudadano y otro que exprese la razén de su visita con las
siguientes opciones de preguntas: ";De qué manera puedo ayudario?”,
“¢,En qué le puedo ayudar?’, "¢ En qué le puedo servir?”.
» Se encuentra prohibido saludar empleando términos como: ¢ Para qué soy
bueno/buena?, ;A qué ha venido usted?, ;Qué desea?, ;Qué quiere
hacer?, ;Qué pasa sefior/sefiora?, Hola.
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¢ Emplear términos de familiaridad o diminutivos como: “Sefio, Sefiito” u
otros.

o Al terminar la atencién, despedir al cludadano con una sonrisa,
recordédndole que su presencia ha sido importante y esperando que haya
sido de su agrado.

b) Canal Telefénico. - Es la atencién a través de la recepcién de llamadas
telefénicas del administrado y otros, prosiguiendo de la siguiente manera:

o El personal debera responder la llamada répidamente, debiendo
manifestar lo siguiente:
» "Buenos Dias", "Buenas Tardes", "Buenas Noches".
¢ Gobierno Regional de Ancash.
e Lesaluda“...".
He ¢Con quién tengo el gusto de conversar?
omGNK. © Una vez que el ciudadano, usuario y/o administrado expresa su nombre,
se proseguira la atencién sefialando lo siguiente: ¢ De qué manera pusdo
ayudarlo? . En qué le puedo ayudar? / $ En qué le puedo servir?
¢ Siel parsonal se encontrara atendiendo una llamada y tiene en espera otra,
debera tomar nota del niimero telefénico y devolver inmediatamente Ia
__.llamada. Ninguna llamada se debe quedar sin atender.
£Realizar una pequefia retroalimentacién con el ciudadano, a fin de verificar
sus datos y necesidad.
e Agradecer al ciudadano: "Gracias por llamar al Gobiemo Regional de
Ancash, que tenga usted un buen dia".

H"u c) Canal Virtual. - Es la atencidon a través de la recepcion de solicitudes,
consultas o informacién relacionada con el Gobiemo Regional, mediante una

plataforma virtual especifica (pagina web).

. RESPONSABILIDADES

7.1. La Secretaria General del Gobierno Regional de Ancash, es la encargada de
la difusién, implementacién, cumplimiento, ejecucién y evaluacién de las
disposiciones contenidas en la presente directiva.

7.2. Los responsables de las unidades de organizacién del Gobierno Regional de
Ancash, quienes prestan atencién al ciudadano, estan obligados al estricto
cumplimiento de las disposiciones establecidas en la presente directiva.

7.3. Constituyen faltas por incumplimiento por lo dispuesto o regulado en la
presente directiva, y pasible de sancién administrativa, sin perjuicio de
responsabilidad civil y penal que corresponda tanto a los funcionarios,
servidores o encargados, cualquiera sea su condicién laboral o contractual.

' __7.4._Fl incumplimiento_en._contra.. de..la_presente_directiva, _por.parte_de_los..__________
; funcionarios, directivos y servidores, y que incurran en omisiones al no brindar
informacién previamente programada, seran comunicadas a la Subgerencia de
Recursos Humanos, para disponer por la Secretaria Técnica del Procedimiento
Administrativo Disciplinario, el deslinde de responsabilidades administrativas
por lag presuntas faltas incurridas.
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DISPOSICIONES FINALES

PRIMERO. - Las unidades de organizacién del Gobierno Regional de Ancash,
podran emitir sugerencias que permitan la mejora en la atencién al ciudadano y a la
actualizacion de la presente directiva.

SEGUNDO. - La Secretaria General, es responsable del proceso de induccién y
capacitacion a los servidores civiles del Gobierno Regional de Ancash; asf como velar
por la correcta atencion integral al administrado entre otros.

TERCERO. ~ La programacién de atenciones especializadas, se efectuara conforme
al programa establecido en el Anexo 02; la misma que podré ser modificada conforme
a la necesidad y contexto actual de la institucion, por disposicién de ia Alta Direccién
del Gobierno Regional de Ancash.

CUARTO. - Todo io no previsto en la presente directiva, serd resuelto por la
Secretarfa General, guedando encargada de su permanente aplicacién, y de acuerdo
al criterio razonable o sentido comtin, sin alterar la buena calidad de atencién.

QUINTO. - Con el fin de operativizar la atencién al ciudadano, la Gerencia Regional
de Administracién en coordinaciéon con la Gerencia Regional de Infraestructura,
deberén implementar las acciones administrativas que ameriten, para proporcionar
el equipamiento e infraestructura adecuada.

SEXTO. ~ Las unidades de organizacién que se encuentran fuera de la sede central
del Gobierno Regional de Ancash, tendrén el plazo de sesenta (60) dias, para poder
impiementar sus protocolos de atencién al ciudadano bajo responsabilidad funcional,
con (as condiciones y mecanismos de control establecidos en la presente Directiva.

SEPTIMO. - Corresponde a la méxima autoridad administrativa, una vez aprobada
la presente directiva, comunicar a las demas unidades de organizacion del Gobierno
Regional de Ancash, respecto a la importancia de su aplicacién y cumplimiento, y
gue corresponde a las mismas disponer del servidor o servidores la atencién a
cabalidad quedando bajo responsabilidad de los mismos y sin perjuicio de los
servidores.

ANEXOS

Anexo N° 01 - Flujograma de atencién especializada.
Anexo N° 02 - Cronograma de atencién al ciudadano.
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ANEXO 01

FLUJOGRAMA DE ATENCION ESPECIALIZADA

" Presencial
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