tlustre Municipalidad

Secretaria Municipal

11 AGD 2023

BUIN,

DECRETO ALCALDICIO N° % > (O[ VISTOS: Las facultades que me otorgan los
Arts. 5. 12 y 63 letra i) de la Ley N° 18.695 de 1988, Ley Orgénica Constitucional de
Municipalidades y sus modificaciones; Ley N° 19.653 de 1999, de Probidad
Administrativa; Decreto Supremo N° 680/1990 del Ministerio del Interior, creacion y
funcionamiento de la OIRS en todos los organismos publicos; Ley N° 20.285 sobre
Transparencia y Acceso a la Informacion del Estado; Ley N° 19.628 de la Proteccion a
la Vida Privada y de los datos de caracter personal.

CONSIDERANDO:  1.- El Memorandum N° 1279, de fecha 03 de agosto de 2023, por
medio del cual la Direccién de Desarrollo Comunitario solicita al Administrador
Municipal decretar el Protocolo de Atencién Presencial y Virtual 2023 de Registro
Social de Hogares, dependiente del Programa de Atencién Municipal 2023.

2.- La Instruccién del Administrador Municipal, para decretar.

DECRETO.

1.- Apruébese el Protocolo de Atencién Presencial y Virtual 2023
de Registro Sodial {e Hogares - Programa de Atencién Municipal 2023, a cargo de la
Direccién de DJesanrollo Comunitario de la Municipalidad de Buin; documento que
forma parte intlegrahte del presente decreto.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

S\

IOUEL ARAYAROBOS
ALCALDE
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Introduccién

La lustre Municipalidad de Buin, en el marco del Programa de Atencién Municipal (en adelante
PMA), del Ministerio de Desarrollo Social y Familia, ha realizado este Protocolo municipal de
Atencién Presencial y Virtual, para el departamento de Registro Social de Hogares (en adelante RSH),
el cual, adicionalmente, serd compartido con todas las areas y departamentos de la llustre
Municipalidad de Buin, con el objetivo de poder fusionar conceptos y protocolos presentes en la
actual gestidon municipal, con la conviccidn de que este documento, pueda contribuir a mejorar la
calidad de atencidon a nuestros vecinos y vecinas de la comuna.

La importancia del Registro Social de Hogares, emerge precisamente de que, es el sistema de
informacién que permite identificar y seleccionar de mejor manera a los/as beneficiarios/as de
programas sociales que entrega el Estado. Dicho instrumento, reemplazé a la Ficha de Proteccién
Social desde enero del 2016, que permitia visualizar las condiciones reales de vida de las familias,
como asi también la composicién de los hogares y la determinacidn de calificacién socioeconémica
de éstos, a través de datos auto reportados y validacién de cruce bases de datos administrativos.

Es importante destacar que, a partir de los elementos anteriormente mencionados, la atencién a la
ciudadania en el RSH, es un servicio publico que deriva de las obligaciones del Estado de resguardar
los derechos ciudadanos en relacidn al instrumento de la politica social establecido para identificar
y caracterizar a la poblacién mas vulnerable del pais.

En concreto, el Protocolo es una herramienta para la gestién de la atencién, cuya implementacion
es de responsabilidad de todo el equipo de RSH, tanto en su conocimiento, difusién y efectiva
aplicacién.

En este documento, se encuentra presente el propdsito y alcance del protocolo, junto con su
respectivo marco legal y normativo que orienta la atencién. Dentro del mismo, se detalla cada etapa
de la atencidn, incluyendo para ello tablas con términos y definiciones generales, que facilitan el
entendimiento de cada una de las etapas de atencion, y finalmente, se incluyen recomendaciones
para la atencién con perspectiva de derecho.

1.-Propésito

Este Protocolo pretende proporcionar orientaciones a las y los funcionarios en relacién a como
realizar los procesos de recepcion, acogida, entrega de informacidn y respuestas a los
requerimientos de las y los vecinos al momento de atenderse en la unidad de Registro Social de
Hogares, dependiente de la Direccién de Desarrollo Comunitario (DIDECO), de la llustre
Municipalidad de Buin.

Su propdsito es mejorar la calidad de atencién y trato a las y los usuarios, familiares o acompafantes,
a través de pautas claras, para entregar una atencién mas humanizada, acogedora, amable y
respetuosa. Ademas, pretende unificar criterios y normar la atencién presencial de acuerdo a los
principios a los que adhiere la Municipalidad y los protocolos técnicos del Ministerio de Desarrollo
Social y Familia.

2.-Alcance

Este protocolo estd dirigido a los funcionarios y funcionarias de la unidad de Registro Social de
Hogares, dependiente de la Direccibn de Desarrollo Comunitario (DIDECO), de la llustre
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Municipalidad de Buin, especialmente para aquellos que, por la naturaleza de sus funciones, tienen

contacto directo y frecuente con usuarios, usuarias, familiares y acompafantes.

En segundo lugar, estd destinado a aquellos funcionarios y funcionarias, profesionales, técnicos y
administrativos, quienes tienen interacciones frecuentes con las personas usuarias, tales como
guardias y secretarias que compartan espacio fisico con la unidad de RSH.

3.-Marco legal y normativo que orienta la atencion a la ciudadania

La prestacion del servicio de atencion a la ciudadania en el RSH tiene como marco global un conjunto
de definiciones normativas y legales que regulan y orientan el quehacer en cuanto a la vinculacion
con las personas usuarias.

Estas incluyen normas y leyes de caracter general y aplicable a todos los organismos publicos, entre
otros a las Municipalidades, y normas especificas establecidas por los propios municipios en
concordancia con su caracter de organismos autdnomos que participan de la administracion del
Estado.

La Municipalidad de Buin, como parte de los organismos de la administracién del Estado, al igual
que otros organismos publicos, debe dar cumplimiento al marco legal y normativo vigente referido
a la vinculacion y relacionamiento con la ciudadania, ademas de la asociada al Sistema de Proteccion
Social y RSH.

Este marco comprende:

1. El marco legal Constitucional y la normativa asociada a los tratados internacionales ratificados
por el Estado de Chile en materia de respeto a los Derechos Humanos, es decir, el reconocimiento
explicito de los derechos y de la responsabilidad del Estado como garante y del ejercicio de
derechos humanos de la ciudadania.

Normativa asociada a funciones de respuesta a la ciudadania e informacién.

a. Decreto Supremo N2 680, 21 de septiembre de 1990, del Ministerio del Interior:
establece la creacion y el funcionamiento de las OIRS, en todos los organismos publicos

b. Ley N2 20.285 sobre Transparencia y Acceso a Informacién del Estado. Reglamento de
creacion del SIAC. Regula el principio de transparencia de la funcion estatal y el derecho
de las personas para acceder a la informacion de los 6rganos de Ia administracién publica.

c. Ley N°19.628 de la Proteccion a la Vida Privada y de los datos de caracter personal.

2. Normativa asociada al RSH y Sistema de Proteccion Social. Protocolos para el ingreso y
actualizacion al Registro Social de Hogares. Aprobado por Resolucién N° 0414, de junio de 2021. A
fin de mantener una caracterizacion socioecondmica actualizada y mas precisa de cada unidad de
analisis (hogar) del RSH, los pérrafos 4°, 5°, 6° y 7°, del Reglamento, regulan los procedimientos de
ingreso, actualizacidn, rectificacién y complemento de informacién al RSH, y cancelacién de los
datos personales tratados en este, los que deben ser realizadas por la respectiva jefatura de hogar
u otra persona mayor de edad integrante de este.

a. Acuerdo de confidencialidad de la informacion. En conformidad a lo establecido en el
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Decreto Supremo N°160 de 2007 del Ministerio de Planificacién (hoy Ministerio de
Desarroltlo Social y Familia); en el Decreto Supremo N°22, de 2015, del Ministerio de
Desarrollo Social y Familia; y en la Ley N° 19.628 Sobre Proteccion a la Vida Privada

Conforme a lo dispuesto en el articulo 19 N° 4 de la Constitucién Politica de la Republica y
a las normas pertinentes de la Ley N° 19.628 sobre proteccion de la vida privada y sus
modificaciones posteriores, el tratamiento de datos personales que se realiza en esta
pagina del Ministerio de Desarrollo Social se rige por las siguientes reglas:

E! Ministerio de Desarrollo Social asegura la confidencialidad de los datos personales de los
usuarios que se registren como tales en el sitio web
http://oirs.ministeriodesarroliosocial.gob.cl/virtual/contacto.php mediante el o los
formularios(s) establecido(s) para esos efectos. Sin perjuicio de sus facultades legales, el

Ministerio de Desarrollo Social sélo efectuara tratamiento de datos personales respecto de
aquéllos que han sido entregados voluntariamente por los Usuarios en el referido
formulario.

Los datos personales de los Usuarios serdn utilizados para el cumplimiento de los fines
indicados en el formulario correspondiente y siempre dentro de la competencia y
atribuciones del Ministerio de Desarrollo Social.

El Ministerio de Desarrollo Social podra comunicar a otros organismos del Estado, los datos
personales de sus usuarios, conforme lo establecido al efecto en la Ley 19.628.

3. Normativa relacionada con las funciones de respuesta a la ciudadania y a la transparencia, de
promocion de la participacion y ejercicio de derechos ciudadanos.

4.-Documentacion requerida

Todos aquellos antecedentes que, en conformidad con los protocolos aprobados por el MDSF, se
deben presentar, en original o copia, junto con la respectiva solicitud, a fin de fundamentar y validar
la informacién auto reportada por las personas integrantes de un hogar. Cuando la solicitud haya
sido realizada en linea, estos antecedentes deben ser adjuntados directamente en la plataforma, v,
en caso de haber realizado la solicitud presencialmente, deben ser presentados al ejecutor, para que
éste los digitalice y adjunte en la plataforma, y luego los devuelve al solicitante.

El/La usuario/a podra en todo momento ejercer los derechos otorgados por la Ley N° 19.628 y sus
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modificaciones posteriores. En especifico, podra:

1. Solicitar informacion respecto de los bancos de datos de que sea responsable el organismo,
el fundamento juridico de su existencia, su finalidad, tipos de datos almacenados y
descripcion del universo de personas que comprende:

2. Solicitar informacion sobre los datos relativos a su persona, su procedencia y destinatario,
el propdsito del almacenamiento y la individualizacién de las personas u organismos a los
cuales sus datos son transmitidos regularmente.

3. Solicitar se modifiquen sus datos personales cuando ellos no sean correctos o no estén
actualizados, si fuere procedente.

4. Solicitar la eliminacién o cancelacién de los datos entregados cuando asi lo desee, en tanto
fuere procedente.

5. Solicitar, de conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 19.628, copia del registro alterado en
la parte pertinente, si fuere del caso.

6. Oponerse a que sus datos personales sean utilizados para fines estadisticos.

Para ejercer sus derechos el Usuario podrd dirigirse a
http://oirs.ministeriodesarrollosocial.gob.cl/virtual/contacto.php  indicando claramente su
solicitud.

Respecto de la recoleccién y tratamiento de datos realizado mediante mecanismos automatizados
con el objeto de generar registros de actividad de los visitantes y registros de audiencia, el Ministerio
de Desarrolio Social sélo podra utilizar dicha informacion para la elaboracién de informes que
cumplan con los objetivos sefialados. En ningun caso podra realizar operaciones que impliquen
asociar dicha informacién a algun usuario identificado o identificable.

Para efectos de la presente “Politica de Privacidad”, se entiende por Usuario a la persona que
voluntariamente se registre en http://oirs.ministeriodesarrollosocial.cl/virtual/contacto.php en los

formularios especialmente establecidos al efecto. En tanto, Visitante es aquella persona que accede
libremente a la informacion disponible en http://www.ministeriodesarrollosocial.gob.cl sin
necesidad de registrarse previamente.
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PROTECCION DE DATOS EN 5253,
"REGISTRO SOCIAL DE HOGARES
LEY 19.628

TRATAMIENTO DE LOS DATOS

PERSOMAS LULARES DEL DAYTO

A. Normativa sobre no discriminacion, identidad de género, igualdad entre hombres y mujeres.

o ley N2 20.609, que establece medidas contra la discriminacion (Ley Zamudio): tiene por
objetivo fundamental instaurar un mecanismo judicial que permita restablecer
eficazmente el imperio del derecho toda vez que se cometa un acto de discriminacién
arbitraria.

¢ Normativa de enfoque de Género: la incorporacién del enfoque de género en los productos
estratégicos de los servicios publicos significa la incorporacién de otra perspectiva para el
analisis del impacto de politicas publicas en hombres y mujeres, detectar necesidades
diferenciadas entre los mismos, identificaciéon de brechas, inequidades, barreras y las
causas que producen las desigualdades en términos del género, dentro de las
competencias y funciones de los servicios publicos, que contribuyan a avanzar en materia
de desigualdad y equidad de género.

e ley N2 21.120 reconoce y da proteccién al derecho a la identidad de género: regula los
procedimientos para acceder a la rectificacion de la partida de nacimiento de una persona
en lo relativo a su sexo y nombre, ante el érgano administrativo o judicial respectivo,
cuando dicha partida no se corresponda o no sea congruente con su identidad de género.

e Convencién interamericana contra Toda Forma de Discriminacidn e Intolerancia (2013):
Los Estados se comprometen a prevenir, eliminar, prohibir y sancionar, de acuerdo con sus
normas constitucionales y con las disposiciones de esta Convencidn, todos los actos y
manifestaciones de discriminacién e intolerancia.

llustre Municipalidad de Buin * Programa Mejoramiento de la Atencién * Registro Social de Hogares 7
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e Convencién sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion Contra la Mujer
(1981): Los Estados Parte condenan la discriminacidn contra la mujer en todas sus formas,
convienen en seguir, por todos los medios apropiados y sin dilaciones, una politica
encaminada a eliminar la discriminacién contra la mujer.

e Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad {2008): Promover,
proteger y asegurar el goce pleno y en condiciones de igualdad de todos los derechos
humanos y libertades fundamentales por todas las personas con discapacidad, y promover
el respeto de su dignidad inherente.

5.-Principios de accion: Atencién centrada en las personas

La Municipalidad, en su protocolo de atencién, entiende la atencién personalizada como un modo
de atencion en el que cada persona es atendida de manera singular e individualizada, en funcion de
sus caracteristicas propias y sus problemas personales.

La llustre Municipalidad de Buin, dispone puntos de atencién del RSH, presenciales o a distancia
www.registrosocial.gob.cl, para entregar orientacién, asistir en la presentacion de solicitudes,

atender demas requerimientos tales como reclamos o consultas, y en algunas ocasiones, realizar
actividades de difusion del RSH en Terreno, tales como Gobierno en Terreno y operativos
Municipales en localidades de la comuna.

Ademds, se adhiere a los cuatro principios de accién sefialados por el Ministerio de Desarrollo Social
y Familia: 1) Inclusividad y No discriminacion, 2) Interculturalidad, 3) Orientacion a la calidad y 4)

Equidad de Género, los cuales se detallan a continuacion:

a) Inclusividad y No discriminacién

Entregar la atencién sin ejercer ningln tipo de discriminacion, garantizando la igualdad de trato
entre las personas.

b) Interculturalidad

Una atencién que reconoce y valora las diferentes culturas, religiones y, por tanto, organizada para
entregar un servicio que sea culturalmente pertinente.

¢) Orientacion a la calidad

Una atencion que se ajusta a las orientaciones técnicas (Protocolos RSH y Protocolo de Atencién) y
que considera los atributos de calidad valorados por la ciudadania.

llustre Municipalidad de Buin * Programa Mejoramiento de la Atencién * Registro Social de Hogares 8
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d) Equidad de Género

Una atencién en {a que se reconocen las diferencias entre los distintos géneros y las diversas
caracteristicas que pueden condicionar un acceso igualitario a una atencidn de calidad.

6.-Niveles de atencion.

La atencién presencial del Registro social de hogares, queda definida por la percepcién positiva o negativa
que, los usuarios/as sienten, en los tres principales momentos de la atencién.

e La expectativa, con la cual llega a la atencién presencial en el municipio el usuario/a
e La calidad de atencién que el funcionario/a brinda, es el rol clave que desempefia el ejecutor/a
[ ]

La utilidad del servicio recibido por el usuario/a, donde evalua y califica la entrega recibida.

tlustre Municipalidad de Buin * Programa Mejoramiento de la Atencién * Registro Social de Hogares 9
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Tres momentos claves

MOMENTO 1 MOMENTO 2 MOMEKTO 3 Y

MOMENTO 1
PREVIO AL PRIMER ACERCAMIENTO DEL USUARIC AL

MUNITPIO

Tres hitos relevantes:

1.ldentificacion y exploracion de la necesidad

2. Informacion Previa o ; o
Lainformacion previa resulto muy relevantes puesto que o trovés

del municipio, actores institucionoles vinculodos con lo ofertoo o
través de Jo comunidad, que se do un primer nivel de
orientacidn, el cual constituye de manera directa o indirecto, o
primer acercomiento del usuario con el RSH”

3. Formacidn de la expectativa de servicio

$
MOMENTO 2

ACERCANIENTO DEL USUARIO AL MUNICIPIO

1. Se establece el match entre la necesidad del
usuario y el RSH.

2. B usuario interactia con los funcionarios,
dispositivos y herramientas que dispone el
RSH parala atencion.

£l momento 2 es clave y por eso nada debe quedar al azar,
La atencidn cémo cualquier actividad que hacemos en el

trabajo, debe ser planificada y tiene que responder a
criterios uniformes convenidos previamente,

3. Comprende desde que el usuario hace una
consulta o solicita la gestion de una solicitud
hasta que se cierra el proceso de atencion.

{lustre Municipalidad de Buin * Programa Mejoramiento de la Atencién * Registro Social de Hogares 10
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MOMENTO 3

EVALUA CUMPLIMIENTO EXPECTATIVAS, DESPUES DEL

CIERRE DE LA ATENCION

T .

e

1. Etapa que se ve permeada por el resultado de
la solicitud o el requerimiento, pero también

en donde se valora el servicio entregado.

2. Elproceso termina con la entrega de la Cartola

Hogary la CSE en lo que le compete al RSH.

3. Se evalia también la utilidad del servicio

entregado.

E! protocolo de Derivacion.

REGISTRO
SOCIAL
DE H]

RPN T HCRS

Eltercer momento es donde el usuarlo se pregunta

11

“1Cémo me siento?” en definitiva, ise cumplié conla
satisfaccidn de la necesidad y expectativa iniclal o no?

El protocolo de derivacién, o flujo de derivacion de casos complejos, es donde, a través de una atencién
simple, se requiere de otro organismo o parte del mismo DIDECO, que pueda recibir el caso, como por
ejemplo por la comision de delito, negligencia, o bien, porque se trata de un potencial caso que requiere
de intervencién inmediata.

Frente a emergencias {desmayos, caidas, incendios, temblores, etc.), es necesario que funcionarios/as de
RSH tengan claridad en los procesos a realizar, para hacerse cargo de personas, de la contencion y

derivacion, en caso de ser necesario.

Para una adecuada derivacién de casos sociales o complejos, se unificardn criterios para todos los
departamentos, para lo cual, se sugiere considerar las siguientes indicaciones:

Anélisis Consultas OIRS Recepciény Sistema de
derivacién registro
Requerimientos Informacion RSH Y OTROS Recepcion Documentacién
DEPARTAMENTOS | derivacién de respaldo
DIDECO. Respuesta
Anélisis Opiniones RSH Recepciény Plan de difusién
derivacién
Analisis Sugerencias RSH Recepciony Plan de difusién y
derivacion requerimientos
Indicadores Felicitaciones RSH- DIDECO Recepcion Registro de
atenciones
Carta
agradecimientos.
Mejora de Reclamos RSH -DIDECO Respuesta Corregir
procesos metodologia

lHustre Municipalidad de Buin * Programa Mejoramiento de la Atencién * Registro Social de Hogares 11



&BU

v Hustre Municipalidad

CAPITULO |
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DE HOGARES
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L

1. ATENCION PRESENCIAL DE REGISTRO SOCIAL DE HOGARES

1.1.-Protocolo para cada etapa de atencién

El modo en que abordemos el didlogo con la persona, la actitud y lo que hagamos individualmente
y como equipo en cada una de las etapas de la atencidn, definird si esta experiencia es negativa o

positiva, incidiendo la calidad percibida de la atencién y del RSH. Comprende cinco etapas:

LA A

A continuacidn, se sefialan los perfiles comunales y funciones del Registro Social de Hogares, para

Espera

Llegada y recepcion

Desarrollo de la atencion
Cierre y despedida

Evaluacion y retroalimentacién

ROL FUNCIONARIA ¥/O FUNCIONARIO

luego profundizar en las etapas de atencidn.

12

Encargado/a
Comunal

Perfil comunal cuya creacién corresponde a la
Subsecretaria de Evaluacién Social.

Define a aquella persona encargada de
coordinar y supervisar las funciones de las

Ingresar solicitudes
Asignar solicitudes
Gestionar solicitudes
Revisar  estado

de
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personas integrantes del equipo municipal, y solicitudes
que tiene acceso a las siguientes Aprobar o rechazar
funcionalidades de la plataforma. solicitudes
Revisar Cartola
Agendar visitas
domiciliarias

Visualizar registros
Descargar base de datos
comunal.

Crear y editar
usuarios/as

Designar y coordinar
carga laboral delos/las
funcionarios/as

Define a aquella persona responsable de
entregar orientacion general de varios
tramites a través del mesén municipal,
incluyendo informacion del RSH (por ejemplo,
uso Portal Ciudadano, documentacidén de
respaldo, etc.), y que tiene acceso a las
siguientes funcionalidades de la plataforma.

Apoyo Perfil comunal cuya creacidn corresponde al Ingresar solicitudes

Encargado encargado/a comunal del RSH. . L.

Comunal Asignar solicitudes
Define a aquella persona encargada de Gestionar solicitudes
apoyar en la coordinacién y supervision de las Revisar  estado  de
funciones de las personas integrantes que solicitudes
forman parte del equipo municipal, y que Aprobar o rechazar
tiene acceso a las siguientes funcionalidades solicitudes
de la plataforma. Revisar Cartola

Agendar visitas
domiciliarias

Visualizar registros
Designar y coordinar
carga laboral de los/as
funcionarios/as

Rece'pt.:ién Perfil comunal cuya creacién corresponde al Ingresar solicitudes

Municipal encargado/a comunal del RSH.

Visualizar estados de
solicitudes

Revisar Cartola
Visualizar registros

Atencién de
caso

Perfil comunal cuya creacién corresponde al
encargado/a comunal del RSH.

Define a la persona que tiene por funcién
atender los requerimientos efectuados por la
ciudadania, y que tiene acceso a las siguientes
Funcionalidades de la plataforma.

Ingresar solicitudes
Gestionar solicitudes

Revisar estado de
solicitudes

Revisar Cartola

Agendar visitas
domiciliarias

Visualizar registros

13
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Encuestador/a

Perfil comunal cuya creacion corresponde al
encargado/a comunal del RSH.

Aquella persona que cuenta con inscripcion
vigente en el Registro Nacional de
Encuestadores del MDSF, encargada de la
aplicacién del Formulario de Ingreso al RSH en
la vivienda en la que tienen residencia las
personas integrantes del hogar solicitante, y
que en la plataforma cuenta con acceso a la
aplicacién del Formulario de Ingreso.

Aplicacion de formulario
en viviendas de las
personas integrantes del
hogar.

Emisor/a de Perfil comunal cuya creacion corresponde al Imprimir y  entregar
Cartola encargado/a comunal del RSH.
Cartolas.
Aquella persona que tiene como funcion
imprimir y entregar la Cartola Hogar, y que en
la plataforma cuenta con acceso a la
impresion de la Cartola.
ENTREGA CARTOLA RSH
Apoyo Perfil comurjal cuya cr.eéuon chresponde ala Ingresar solicitudes
Comunal Subsecretaria de Servicios Sociales. . .
Asignar solicitudes
Externo

Aquel funcionario/a dependiente del MDSF
que, excepcionalmente, realiza funciones de
apoyo a la labor del ejecutor municipal, en
cuanto a la gestion y tramitacion de
solicitudes, y que tiene acceso a las siguientes
funcionalidades de la plataforma.

Gestionar solicitudes

Visualizar estado de
solicitudes
Aprobar o rechazar
solicitudes.

Revisar Cartola
Visualizar registros

A continuacion, se entregan algunas orientaciones generales a tener presente en cada etapa de

atencién, a fin de lograr que estas tengan una experiencia positiva y satisfactoria en su vinculacion
con la municipalidad y con el RSH

A)Llegada y recepcion

Es la acogida y el primer contacto que realizan los distintos funcionarios(as) del equipo comunal

flustre Municipalidad de Buin * Programa Mejoramiento de la Atencion * Registro Social de Hogares 14
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RSH en el recinto con las y los usuarios, quienes accederdn a la atencién a través de la recepcién
con una actitud amable, empatica y respetuosa.

Es el momento en que establecemos el primer contacto e interaccién con la persona, en el que
transmitimos la primera impresién de nosotros como funcionarios y funcionarias, asi como de la
Municipalidad de Buin. Este momento, definird parte importante del éxito del trabajo del equipo
en la percepcion de calidad de la atencién por el RSH.

A continuacion, te entregamos algunas recomendaciones que se deben tener presente al
momento de iniciar la atencion, a fin de lograr que el ciudadano(a) tenga una experiencia positiva

en su vinculacién con la municipalidad y con el RSH.

Equipo RSH

Saludar
amablemente e
identificarse con su
nombre y apellido,
ofreciendo su ayuda.

“Bienvenido al RSH,
soy Maria Pérez,
¢Cémo puedo
ayudarte?”

Ciudadano/a

Plantea su
consulta/problema

Necesito su C. de
Identidad, para iniciar
la atencién.

entrega del nimero
de atencion.

Equipo RSH Si el requerimiento | Explicar amablemente
no es para el RSH, | que su requerimiento
sino que, para otra | debe presentarlo en
drea de atencidn|otra unidad y se le
municipal o servicio, | invita a buscar mayor
se debe derivar a | indicacién en el Panel
donde corresponda | Informativo: “RSH

Informa” o retirar
folletos informativos (si
los hubiere) en el 9
dispensador de
catélogos, ambos
ubicados en la sala de
espera.

Equipo de Si el requerimiento | Sefialar: “Por favor,

atencién estd relacionado con | acompafieme al
el RSH facilitar la | dispensador de

nimeros”. Se le debe
informar en forma
practica cdmo funciona
el ordenador de fila.

Hay que informar que
debe esperar y estar
atenta al atenta al visor
donde se indica su
médulo y asegurarle
gue tiene su nimero de

Mire a la persona a sus 0jos,
ser y mostrarse accesible y
utilice siempre un lenguaje
inclusivo y facil, ajustado a
las caracteristicas de la

persona.
Escuche atenta y
concentradamente,

manteniendo expresion

agradable (rostro y voz) que
calme, ayude esperar al que
tiene prisa y contener a
alguien que
quejarse.

viene a

Entregue, si corresponde, y
orientacién
acceda y reciba la atencién
gue necesita, sea en otra
unidad del municipio o en
otros organismos externos

para  que

qgue conforme la red de
apoyo social.

Entregue trato vy
respeto considerando las
necesidades  particulares
gue tenga (lenguaje/
idioma, en situacién de
discapacidad, etc.).

igual

Facilite la obtencién del
numero de atencién en la
Unidad del RSH si

corresponde.
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atencion.

B)Espera

Tiempo de espera, para que las personas se sientan comodas y confortables en esta etapa, es
importante asegurar el menor tiempo de espera para recibir una atencion oportuna, asi como
adecuadas condiciones funcionales del lugar-espacio de espera, considerando las caracteristicas
diversas de la poblacién a atender.

C) Desarrollo de la atencion

Es el espacio principal de conversacion entre la persona y quien otorga la atencion y en el que,
mediante una actitud empética y respetuosa, se indaga sobre la problemadtica o situacion
planteada, escuchando de manera activa para analizar la situacién y entregar la informacion y
orientacion necesaria.

En este momento se identifican, ademas, elementos del contexto familiar u otras caracteristicas
personales que puedan estar afectando a la persona y que corresponda derivar a otras unidades,
a través del Modelo de Gestion de Casos del GSL, a fin de entregar una atencion social integral

como municipio.

Realizar una - Para lograr una buena comunicacién. Mirar a los ojos, el contacto visual
conversacion indica a la persona que somos conscientes de su presencia y estamos en
cercana disposicidn de atenderle.

- Preguntar a la persona cémo quiere ser llamada. Primard el nombre
entregado por la persona (nombre social). Para efectos de registro se utilizara
el nombre legal.

- Usar un lenguaje apropiado a cada persona y evitar usar abreviaturas y
lenguaje técnico, que dificulte la comprension de la persona, en caso de ser
necesario hacer uso de herramientas, tales como intercomunicador,
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traductor de idiomas u otros que se disponga.

Realizar el
screening 0
diagnéstico

inicial para
identificar Ia
necesidad

asociada al
RSH u otras
que requieran
ser derivadas.

Escuchar activamente a la persona para comprender el problema y/o
necesidad que tiene. Permitir y facilitar que se explaye y no interrumpirla con
conclusiones precipitadas sobre lo que desea o necesita.

Solicite la Cédula de identidad y revise los datos administrativos disponibles
de la persona y su hogar.

Si es necesario, consultar respetuosamente, detalles y antecedentes para
comprender la situacion de la persona y precisar correctamente la gestién a
realizar.

Escuchar activamente a la persona prescindiendo de estereotipos y de
realizar juicios de valor de sus conductas o sobre la problematica planteada.
Resguardar minimos de privacidad respecto de otros puestos de atencion,
personas en espera o de quienes estan trabajando en el entorno inmediato.

Entregar
respuesta u
orientacion
requerida
sobre el RSH.

Si la persona solicita su Cartola, invitar a que la revise y si tiene dudas sobre
ésta, explicar con lenguaje sencillo lo que significa la informacién contenida
en ésta.

Si hay datos desactualizados, informar sobre los pasos a seguir, sefialando la
importancia de mantener actualizada la informacién.

Frente a una consulta entregar con claridad, precisidn y transparencia la
informacidn y/o respuesta, transmitiendo una imagen de credibilidad,
seguridad y confianza, ofreciendo informacion y datos exactos.

Si la persona desea realizar un tramite en el RSH, confirmar primero cual es
la solicitud que se requiere realizar segin el analisis de caso. Explicar qué
significa la solicitud e informar sobre la documentacién necesaria.

D) Cierre y despedida

Cierre de la conversacion y despedida. La persona se retira del lugar luego de haber recibido su
atencién. Esto puede ocurrir inmediatamente en el “Mesén Informaciones" u anfitrién
(requerimiento de respuesta inmediata) o bien, luego de recibir respuesta por parte del equipo
RSH que atendio su caso. Se debe asegurar que la persona se retira habiendo sido atendida y que
se va con respuesta a su inquietud.

17
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Comprobar que la
persona comprendio la
respuesta u orientacion
entregada.

“Emitimos la Cartola que nos
pidid, analizamos su tramo e
ingresamos la solicitud de
actualizacion que necesitaba, el
sistema la procesa”

Agradecer a la persona, sobre todo
si se han expresado temas de
indole personal o confidencial.
Realice un resumen de lo realizado
para dar respuesta al
requerimiento de la persona y
consulte si quedd todo claro.
Puede solicitar a la misma persona
que sefiale cudl fue la respuesta
entregada.

Preguntar, como regla
general, si requiere de
otra informacion.

“éHay algo mds en que pueda
ayudarle?”, “éTiene alguna
duda?”.

Entregue la respuesta u
orientacion a la consulta
complementaria.

Invitar a la persona que
dé su opinion sobre la
atencion recibida.

“Si usted lo desea, puede dejar
sus Sugerencias o Reclamos en
el Libro que se encuentra en la
sala de espera”.

Indicar que nos interesa conocer la
opinion de las personas sobre la
atencion que se entrega.

Entregar  informacion
complementaria
importante Yy
despedirse.

“Puede revisar mas
informacion del RSH en este
folleto o consultando en la

pagina web.”

“Si requiere su Cartola la
puede obtener desde la Web o
solicitarla llamando al Call
Center del RSH, 800 104 777",
puede actualizar, rectificar o
complementar sus datos.

Entregue informacién sobre los
canales disponibles para realizar
nuevas consultas o reclamos.
Informe a la persona de las
alternativas para obtener la Cartola
Hogar, sin tener que concurrir a la
municipalidad.

Informar que con su Clave Unica
puede acceder a su Registro para
revisar sus datos, obtener la cartola
y realizar solicitudes.

Despidase de manera cordial y con
una sonrisa, lamando a la persona
por el nombre que indic6. “Espero
haberle ayudado, hasta luego”.

E) Evaluacidn y retroalimentacion

Etapa posterior a la realizacion de las atenciones y que se debe realizar periddicamente por el
equipo comunal bajo el liderazgo de la jefatura de la Unidad del Registro Social de Hogares.
Consiste en un espacio de andlisis y reflexion del equipo, a partir de datos cuantitativos y
cualitativos (N° atenciones, satisfaccion de la ciudadania, tiempos de espera, tiempos de atencion,
logros y debilidades en relacién con metas), que se realiza en funcién del mejoramiento continuo

del servicio.

18
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Realizar reuniones
periddicas de equipo.

Analizar los datos de las

Realizar durante el afio acciones para recoger la opinion de las
personas ciudadanas sobre {a atencidn entregada: encuesta de

satisfaccion, reuniones con organizaciones, otros, que
permitan recoger las necesidades de mejora en la atencidn.

atenciones entregadas, a
partir del mecanismo de
registro utilizado.

- Preparar reportes para el analisis del equipo comunal, asi como
para entregar a las jefaturas y aportar a los informes de gestidn
de la DIDECO.

- Reunion periddica del equipo para reflexionar sobre la marcha
del proceso de atencion; dificultades y logros, unificar criterios.

- Poner en comun las dificultades en la atencién y conocer cudles
son las caracteristicas de los distintos publicos que se atienden
y, tener claridad sobre cémo abordarlas.

- Identificar necesidades de reforzamiento y capacitacion del
equipo municipal para que cuenten con las competencias
necesarias que aseguren estandares de calidad.

- Identificar necesidades de autocuidado en el equipo y
gestionar actividades para abordarlas.

Levantar la opinién y/o
percepcion ciudadana
sobre la calidad del servicio
(acciones para  medir
satisfaccion usuaria) vy
analizar sus resultados.

I.2.- Continuidad operacional.

Se refiere a la capacidad que tenemos como institucién, para mantener las funciones durante y después
De un incidente o interrupcion, entendiendo que el otorgamiento de los servicios brindados por la
Municipalidad de Buin, es un derecho de la ciudadania y por lo tanto, nuestros esfuerzos en este sentido,
seran, mantener la atencién con las adecuaciones que sean necesarias para continuar operando.

Se define; como la manera de reaccionar y en cémo se retoma la atencidn frente a interrupciones por
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factores externos a la atencidn en si misma, tales como motivos por corte de energia, interrupcion de
servicio de internet, caida de la plataforma, entre otros. Por lo cual, es necesario plantear que, si no
podemos atender aqui y ahora, qué estrategia y mecanismos permitiran brindar el mejor servicio posible
para la ciudadania, de modo que sea posible poseer una preparacién previa, en funcién de acciones

preventivas mds que reactivas, son medidas preparatorias para reaccionar cuando ocurra la situacién.

Para cortes de luz y problemas con el ordenador, es necesario que cada funcionario/a de RSH tenga
formularios manuales pre-impresos, para asi lograr otorgar una atencion a la ciudadania a pesar de los
problemas y condiciones que surjan en el trabajo diario.

Estas medidas seran responsabilidad del/la encargado/a comunal RSH.

» Cortes de energia eléctrica: Cada funcionario/a de RSH tendrd formularios manuales pre-
impresos, para atender y concretar las solicitudes de todos los tramites de las personas que
asistente presencialmente a la oficina del DIDECO. Se debe tomar nota del hombre del solicitante,
su teléfono y correo electrénico de tal manera de tener medios de contacto de ser necesario.

> Problemas con el ordenador/computador: Si es generalizado se procedera de la misma forma que
en el corte de energia eléctrica, es decir, cada funcionario/a de RSH tendra formularios manuales
pre-impresos, para atender y concretar las solicitudes de todos los tramites de las personas que
asistente presencialmente a la oficina del DIDECO. Se debe tomar nota del nombre del solicitante,
su teléfono y correo electrénico de tal manera de tener medios de contacto de ser necesario. Si
se trata de un problema particular, el resto de las personas del equipo, concentraran la atencion.

> Para_los casos de interrupcién de la plataforma de RSH: Es posible atender por medio de
solicitudes genéricas impresas con anterioridad, descargadas desde pdgina del Ministerio
Desarrollo Social y Familia, https://registrosocial.gob.cl/documentos: en su seccion
documentos*, formatos de declaraciones juradas RSH, *documentos adicionales*, vy
posteriormente, al retorno del sistema, se digitalizan todos los documentos antes mencionados
juntos otros formularios y documentos recibidos. Se debe tomar nota del nombre del solicitante,
su teléfono y correo electrénico de tal manera de tener medios de contacto de ser necesario.

> Cierre de las Oficinas: Por desorden publico, alerta sanitaria, riesgo del edificio u otra, las
autoridades de la comuna, y la Direccion de Desarrollo comunitario, podran definir el cierre de las
oficinas, impidiendo el acceso de la ciudadania a la atencidn, para su proteccién como medida de
seguridad y resguardo.

1.3.- Términos y definiciones generales, para toda etapa de atencién.

Escucha activa | Acto de oir con atencidn voluntaria y de alerta, para demostrar interés

complementando con sefiales verbales, gestos no verbales y lenguaje corporal.

Accesibilidad | Facilidad de entrar en contacto con el servicio o los profesionales, facilidad de
acceso fisico, de informacién y comunicacion.
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Actitud Disposicién de una persona hacia algo o alguien.

Asertividad Estilo de comunicaciéon que emplean aquellas personas capaces de exponer sus
puntos de vista de forma flexible, abierta, siendo amable y considerado con las
opiniones de los demads, mostrando empatia y capacidad negociadora.

Empatia Capacidad de ponernos en el fugar de la otra persona y transmitirlo, para que sepa
que comprendemos su situacién. Es uno de los rasgos de los funcionarios de las
instituciones de salud publica mas valorados por los usuarios.

Calidad Propiedad atribuida a un servicio, actividad o producto que permite apreciarlo
como igual, mejor, o peor que otros. Es el grado en que un servicio cumple con los
objetivos para los que ha sido creado. La satisfaccion de los usuarios es un
componente importante de la calidad de los servicios.

1.4.- Recomendaciones para la atencidn con perspectiva de derecho.

A continuacidén, se entregan algunas recomendaciones para abordar a ciertos segmentos de la
poblacién en los que debemos poner especial atencién. La entrega de atencién no implica criterios
diferentes a los del resto, pero si exige poner mas énfasis en algunos aspectos de manera de
adaptarnos a sus caracteristicas y hacer mas pertinente y eficaz la atencién presencial.

La realidad comunal presenta que la cantidad total de personas presentes en el Registro Social de
Hogares a junio del 2022 con dependencia moderada o severa corresponde a 1.077 y el nimero
de personas mayores (60 afios o mds) corresponde a 14.925 personas. Por lo anterior y otros

factores, es que se define lo siguiente:

Protocolo de Atencién Prioritaria/Preferente

El Programa de atencion prioritaria consiste en, la implementacién de medidas para lograr la atencién
preferente de la poblacién objetivo compuesta por; personas adultas mayores y personas con
discapacidad ciegas o discapacidad visual, sordas, dificultad de movilidad, discapacidad mental, personas
acompafadas de nifios(as), personas con lactantes, personas cuidadores (as). Para lo cual se precisa
desarrollar a nivel local mecanismos de en la atencion.

La atencidn preferente es, la que entregamos de la forma mads inmediata posible, evitando la espera del
turno normal establecido.

Esto implicard que, algunas personas, que por su situacién o condicion fisica, mental o sensorial que las
pone en desventaja, seran atendidas de forma preferente.

Las personas que presenten las siguientes condiciones (ver cuadro siguiente), serdn puestas al principio
del turno de atencién o fila, para ser atendidas apenas se desocupe un médulo de atencién; si hay mds de
una persona en estas situaciones, entonces todas seran puestas al principio del turno de atencién y entre
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ellas, se priorizaran por orden de llegada.

Personas
adultas
Mayores
(persona de 60
0 mas afios)

Acoger con una actitud cordial, positiva, optimista y
constructiva.

Respetar su ritmo de expresion y comprensidn sin
impacientarse.

Vocalizar correctamente, hablar con un ritmo
moderado y elevar ligeramente el tono de voz si
captamos deficiencias auditivas.

Utilizar lenguaje claro y ser exhaustivos a la hora de
dar instrucciones. Resumir las instrucciones o los
datos generales con notas breves, siempre escritas
con letra grande y clara.

Si les damos documentacion escrita, explicarles
resumidamente la informacion que pueden encontrar
en ella.
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Atencion
Preferente
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Personas ciegas

o] con
discapacidad
visual

No mostrar nerviosismo, ya que la persona captard
nuestra actitud tensa.

Para que capte nuestra presencia llevemos la
iniciativa en el saludo, estableciendo un leve contacto
de nuestra mano con su brazo y preguntando en qué
podemos ayudar.

Hablar directamente con la persona no vidente que
atendamos y no utilizaremos de intérprete a algun
posible acompafiante.

Hablar con un volumen de voz moderado (las
personas ciegas oyen perfectamente).

Utilizar un lenguaje explicito en si mismo, ya que la
persona ciega no ve los gestos que hacemos con las
manos ni capta nuestro lenguaje corporal, sin
embargo, el tono de la voz es esencial en la
comunicacion con ellas.

Indicar las posiciones de elementos fisicos tomando
como referencia a la persona: “a su izquierda...”,
“justo detras de usted...”, etc.

Después de toda frase que la persona exprese, diga:
“entiendo” o repetir lo dicho como, por ejemplo:
“entonces usted me dice que...”.

Atencion
Preferente
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Personas
sordas

Antes de hablarles, asegure que nos mira o
llamemos su atencidn con un gesto que indique que
comenzamos a hablar.

Hablar lentamente, modulando muy bieny sin gritar.
La persona intentara leer sus labios y si modula
mejor, lo lograra. Subir el volumen de su voz, no
ayudard a que sea mejor su comprension.

Construir frases cortas y simples.

Acompaiiar nuestros mensajes con gestos y palabras
escritas tantas veces como sea necesario. Los gestos
son importantes para la comunicacién de personas
sordas, pero no debemos exagerar; es decir,
gesticule con la cara y manos como si estuviera
hablando en television, es decir, circunscriba sus
movimientos a un cuadrado imaginario que alcanza
la parte superior de su cuerpo.

Atencion
Preferente

Personas con
dificultades de
movilidad

Tratarlas con naturalidad.

Darles la ayuda que necesiten para compensar las
dificultades de manipulacién y desplazamiento que
tengan.

Si tenemos duda de qué tipo de ayuda necesitan, no
nos precipitemos y preguntemos directamente
“écémo puedo ayudarle?, por favor indiqueme”.
Tome en cuenta que las personas necesitaran alguna
adaptacion al médulo de atencién, por lo tanto,
péngase de pie, retire la silla si es necesario y no
dude en preguntar la forma de ayudar que espera la
persona usuaria.

No nos dejemos impresionar por el aspecto fisico
que tengan.

Adaptarse a su ritmo de movimientos.

Ser discretos y no preguntemos el origen o las causas
de su dificultad fisica.

Atencién
Preferente

Personas con
discapacidad
mental

Relacionemos con ellos segtin sus posibilidades y no
segun sus dificultades.

Evitemos actuar por ellos: escuche y pregunte para
clarificar sus consultas.

No les tengamos aprehensién.

Tengamos en cuenta que entienden mas cosas de lo
que parece.

Tengamos paciencia.

Si las personas asisten acompafiadas, deberemos
dirigir la atencién a la persona atendida como sujeto
de derecho y no exclusivamente a su acompafiante;
no ignoré a la persona.

Atencion
preferencial
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Personas
acompaiadas
de nifios y/o
nifas

Se le debe ofrecer hacer uso de la seccion del
espacio infantil, para entretencién de los nifios y
nifias la cual proporciona material diddactico. Esto
permitira al adulto que consulta, tener la atencién
mejor puesta en la orientacién y la informacién que
proporcione.

Atencidn
preferencial

Personas con
lactantes

Se le debe ofrecer y asegurar asiento e informarle a
la persona que esté amamantando que, en el
recinto, tiene acceso a agua caliente para preparar
el alimento del lactante silo requiere, y estar atentos
y atentas a cualquier otra necesidad que pueda
tener. Considerando que no hay una zona exclusiva
de lactancia, ofrezca que puede amamantar si le
acomoda.

Atencion
preferencial

Personas
cuidadores/as

a)

b)

d)

“Son aquellas personas que dedican su tiempo a
labores de cuidado no remunerado, es decir, que
proporcionan asistencia permanente en forma no
remunerada a personas con discapacidad,
dependencia funcional moderada o severa y/o con
necesidades educativas especiales permanentes que
forman parte del Programa de Integracion Escolar o
estdn matriculados en un establecimiento de
educacion especial”.

Los requisitos son los siguientes: Que la persona
cuidadora y quien requiere cuidados tengan Registro
Social de Hogares.

Que la persona que requiere cuidados se encuentre
en los siguientes registros administrativos:

Registro Nacional de Discapacidad
Programa de Integracién Escolar (PIE) permanente

Nifios, nifias y adolescentes matriculados en
establecimiento educacional especial

Dependencia moderada, severa y/o profunda en el
madulo de salud del Registro Social de Hogares.

Una vez que esté disponible el certificado digital de
persona cuidadora, ingresa a la web del Registro
Social de Hogares y estara habilitada la opcidn para
solicitar su credencial fisica.

La solicitud de credencial fisica estara junto al boton
de descarga de cartola RSH y de certificado digital de
persona cuidadora QR.

Atencion
preferencial.
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1.6.- Protocolo de Atencion Normal/Regular.

Personas
migrantes

Tener en cuenta las dificultades de idioma vy, por
tanto, de comprensién.

Evaluar si el origen de la persona establece barreras
del idioma. Evite chilenismos.

Considerar las posibles diferencias culturales,
religiosas, etc.

Asimilar las especiales circunstancias que pueden
presentar,

REGISTRO
SOCIAL
DE HOGARES
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v

Atencién Normal
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Personas
pertenecientes a
pueblos
originarios

Segun posibilidades del municipio, si les damos
documentacion escrita considerar el uso del
idioma propio de la persona.

En la atencidn presencial, respetar su ritmo de
expresion y comprension sin impacientarse.

Atencion Normal

Atencién
considerando
diversidad sexual
e identidad de
género.

Tratar a las personas, segin su identidad de
género, respetando el nombre social y pronombre
con el cual se identifican (ella, él),

No debe suponer la orientacién sexual ni identidad
de género de las personas, debiendo consultarles
antes de adjudicar nombres o definiciones.
Pregunte como quiere que ser llamada;

Como ejemplo: Don Juan... si le digo asi, éle
acomoda a usted?... si la persona siente que es rara
la pregunta puede explicar con estos ejemplos.
iporque hay personas por ejemplo que,
llamandose Juan Manuel, no le agrada que le digan
s6lo Juan! O prefieren su segundo nombre o un
alias.
Eliminar cualquier forma de, discriminacién
relacionada a la expresidon de género, lo que se
refiere a la manifestacion externa del género de la
persona, la cual puede incluir modos de hablar o
vestir, modificaciones corporales, o formas de
comportamiento e interaccidn social, entre otros
aspectos. (Articulo 4° Ley N° 21,120 que reconoce
y da proteccién al derecho a la identidad de
género).

Atencién normal
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Mujeres

Mantener escucha activa para identificar la
necesidad relatada, considerando que en el
mensaje puede surgir situaciones de violencia
contra la mujer, por lo que necesitaran nuestra
orientacion y derivacion a la oficina del Ministerio
de la Mujer y Equidad de Género mas cercano.
También pueden surgir problematicas derivadas de
las labores de cuidado y uso del tiempo, por lo que
se requiere tener un lenguaje de respeto y cuidado.
Disponer de equipamiento para facilitar la
atencion: disposicion de un espacio que permita la
confidencialidad en la atencién, mantener una red
de contacto para derivaciones en casos de
violencia intrafamiliar o en contexto de pareja u
otras necesidades identificadas en el relato.
Eliminar cualquier forma de discriminacidn contra
la mujer, desarrollando en el ejercicio de la
atencion un enfoque de género e intersecciones y
que permita abordar la complejidad del caso.

Esto significa que, la atencién considere las
caracteristicas y necesidades especificas. En una
misma mujer, confluyen diversas identidades que
pueden aumentan su vulnerabilidad como, por
ejemplo: ser mujer, persona adulta mayor, con
discapacidad, migrante, en situacion de calle,
transgénero, entre otras.

REGISTRO
SOCIAL
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Atencion Normal
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L. ATENCION VIRTUAL DE REGISTRO SOCIAL DE HOGARES

La atencidn virtual web del Registro Social de Hogares representa una importante herramienta alternativa
para la atencién de la ciudadania, puesto que es un facilitador de presentacién de solicitudes al sistema,
potenciado en el periodo de pandemia de emergencia por el COVID-19, y que ha mantenido su
continuidad en solicitudes para quienes, por motivos laborales u otros, no pueden asistir presencialmente
a las oficinas de Registro Social de Hogares.

Siguiendo la tendencia del Estado de avanzar en, la implementacion de tramites digitales los municipios
estan incorporando progresivamente en su quehacer la atencién virtual y, en el caso de las Unidades del
RSH en particular, la atencion virtual para la tramitacion de solicitudes al RSH ingresadas a través de la
web.

El uso del Portal Ciudadano para la presentacidn de solicitudes al RSH es una forma de vinculacién e
interaccion indirecta y en tiempo diferido (asincrénica) de las personas con el municipio sustentado en el
uso de dispositivos tecnoldgicos, a través del cual la ciudadania busca resolver sus requerimientos en la
materia de tramitacion de solicitudes al RSH. De esta manera, la gestién de solicitudes ingresadas por la
web del RSH forma parte relevante de las acciones de atencién a la ciudadania, que los equipos comunales
RSH realizan cotidianamente,

Desde la perspectiva ciudadana, el uso de la plataforma web no sélo implica mayores posibilidades para
ejercer su derecho a realizar trdmites en el RSH, sino que, ademds, con esta se puede llegar a mas personas
y con disponibilidad las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, implicando también asumir su
corresponsabilidad en la gestién de su informacién.

Esta modalidad de atencién incorpora la interaccién y comunicacién, mediante el uso de herramientas
digitales y en tiempo diferido, entre un/a agente de atencién del municipio y un/a usuario/a del Registro
Social de Hogares.

Centro de

Este tipo de atencidn web es un servicio municipal que pretende favorecer:

A. Llarapidez en la respuesta a los/as usuarios/as web.

B. La calidad del servicio y la oportunidad de la comunicacién para resolver problemas en la solicitud
en los plazos establecidos para ello.
El apoyo y orientacion para realizar tramites via web.
El trato amable en el contacto con la persona y en la entrega clara y adecuada de informacién.
Esclarecer los motivos de rechazo de solicitudes cuando corresponda.

mmoo

Recoleccién de informacidn y de documentacion faltante de manera segura.
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1) Larevisién de los documentos:

De igual modo que en la atencién presencial, la modalidad de atencién web, implica la aplicacion de los
mismos criterios establecidos en protocolos estandarizados del Registro Social de Hogares, procurando
éxito y eficacia en el proceso de revision de documentacién.

La organizacion del equipo RSH para la atencién web, debe desarrollarse con criterios de eficacia y calidad.
Para ello, es necesario reforzar las competencias y procedimientos internos para realizar el contacto con
la persona solicitante, permitiendo lograr una comunicacion efectiva con la ciudadania en los procesos de
aprobacidn de solicitudes en los plazos establecidos.

Para lo cual, la Atencién Virtual incluye:

La entrega de respuestas a consultas y reclamos a través de la plataforma del SIAC-OIRS.

La tramitacion de solicitudes ingresadas en la plataforma ciudadana del RSH.

La entrega de informacién sobre el Registro social de Hogares en la pagina web del municipio.

La realizacion de video llamadas para completar la tramitacién de una solicitud.

El contacto e interaccion a través de correo electrénico para complementar el proceso de

v wnN e

tramitacién de una solicitud.

11.2.- Canal de Atencién Virtual:

Este canal integra todos los medios de servicio en funcion de la ciudadania y grupos de interés por medio
de tecnologias de la informacion y las comunicaciones, como por ejemplo el correo electrénico y las redes
sociales. Las consideraciones generales para la interaccion con el ciudadano a través de redes sociales estan
establecidas por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Secretaria de Desarrollo Digital del Ministerio de Economia (http://www.estrategiadigital.gob.cl/) Esta
organizacion fue creada en febrero de 2007 como una respuesta a la necesidad de disefar y ejecutar una
politica publica de promocién del uso de por los ciudadanos, empresas privadas y organizaciones
gubernamentales. El trabajo de esta Secretaria tiene tres lineas principales: (1) mejorar la operacion del
Gobierno incorporando tecnologia, (2) hacer recomendaciones de inversion en para organizaciones
gubernamentales, y (3) promover el uso de soluciones en la Sociedad chilena.
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I1.2.- Gestidn de la Comunicacién en Redes Sociales.
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La Atencién virtual estd compuesta por el conjunto de acciones que permiten responder a los
requerimientos de la ciudadania, a través del uso de medios digitales y/o plataformas web, chat y
correo electrénico, video llamadas, y otros medios de comunicacién con la ciudadania que implican la

interaccion y/o comunicacidn indirecta y diferida en el tiempo.

Este tipo de atencion permite:

PwneE

Plataforma web www.registrosocial.gob.cl

ciudadana.

nica
S0 it

£y Activataen
Y2 wancregistrociyilgob.cl v

Poder acceder a la plataforma ciudadana para realizar sus solicitudes,

Informar a la ciudadania de manera auténoma.

Que la ciudadania obtenga respuestas a consultas frecuentes respecto al RSH.

Difundir y entregar material para orientar sobre el uso de la plataforma y los pasos a seguir,
facilitando el manejo de la plataforma web del RSH, fomentando en la ciudadania, el acceso a la
informacion de manera amigable y de facil entendimiento.

Plataforma Web, Punto de contacto para
que, las personas puedan realizar
tramites digitales en el RSH: solicitudes
de ingreso al RSH y de actualizacién de
informacién.

Permite la interaccién en tiempo diferido
con la ciudadania (comunicacién
asincrénica) a través de la clave unica.
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Correo electrdnico XXX@buin.cl

Gmail

Correo Electrénico, medio digital que,
permite el contacto e intercambio de
mensajes con las personas usuarias,
utilizado en el proceso de tramitacion de
solicitudes web.

Redes sociales Facebook: /ChileAtiende.
Twitter: @ChileAtiende.
Instagram: @chileatiende

Qo@0O

Plataformas Redes sociales digitales que,
permiten el contacto entre personas y
funcionan como un medio para
comunicarse e intercambiar
informacion

Atencidn telefdnica. | Llama al 800 104 777 Ministerio
desarrollo social y Familia.

Teléfono Registro social de Hogares
Municipalidad Buin 22 8218 474

Atencidn Telefénica: Punto de contacto
a través del cual, se pueden realizar
consultas, solicitar informaciéon vy
orientacion personalizada, con
respuesta inmediata, sobre distintas
materias del RSH. También utilizado
como medio de comunicacién en la
tramitacion de solicitudes web.

1. Protocolo de Atencion Virtual de Solicitudes WEB del RSH

Comprende el conjunto de acciones para responder a requerimientos de la ciudadania que se realiza a
través del uso de medios digitales y/o tecnologias de informacién y comunicaciones como: plataformas
web, chat y correo electrdnico, video-llamada y otros e implica la interaccidén y/o comunicacion indirecta

y diferida en el tiempo (asincrénica) con la ciudadania.

o La atencidn virtual se basa en la interaccién/relacion entre personas; un agente publico y la
ciudadania. Es una accion realizada por personas hacia otras personas con la finalidad de resolver
algun requerimiento e implican la entrega de “un algo”, generalmente intangible, que no son
objetos, sino mas bien son resultados (solicitud aprobada o rechazada).

o La tramitacion de solicitudes al RSH ingresadas por la ciudadania a través del sitio web
www.registrosocial.gob.cl constituye una de las principales acciones de la atencién virtual que

lleva a cabo el equipo RSH de Buin.

o Como todo servicio publico debe garantizar la igualdad y la equidad en su prestacién a todas las
personas que lo requieran y debe generar valor pablico, es decir, satisfacer con calidad los

requerimientos de las personas.

i Criterios que deben considerarse al momento de tramitar una solicitud web.

Las personas usuarias que tramitan solicitudes esperan que la atencién virtual cumpla con los siguientes
atributos, dado que estos contribuyen a la satisfaccion de estas:
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5)
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Rapidez en la respuesta (tramitacién rapida) y conocer el estado de su solicitud.

Que cuando falta un documento o este no sea el que corresponda, el municipio se comunique
con el/la solicitante para intentar corregir, antes de rechazar la solicitud.

Recibir un trato amable cuando el municipio se contacte con la persona (recuerde presentarse e
indicar el motivo del llamado) y claridad en la informacién entregada.

De ser necesario rechazar la solicitud, se indique de manera sencilla y clara el motivo de rechazo
de una solicitud y las alternativas a seguir por la persona usuaria

Se informe c6mo y en qué horarios el municipio se contactara para completar la tramitacién.

Saber cdmo hacer llegar la documentacién que falta al municipio de una forma segura y evitar
que se pierdan.

Atencion virtual de solicitudes web REH:
Un proceso de interaccién diferida en el tismpo entre in persona usuaria y ol municiplo

P £

pesiinenily, canplstibaly
Yk,

Ikl e saltiare
ek pres BRI
tedfare s el getnciade JB
0 sofeiiod o solictar

Organizacion del Equipo para tramitar solicitudes web

Para responder adecuadamente a las expectativas de la ciudadania, resguardar sus derechos y promover
también sus deberes en materia del RSH requerimos, entre otros, organizar de la manera mas eficaz
posible el trabajo del equipo, de manera que se logren aprobar el maximo de solicitudes dentro de los

plazos establecidos.
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En Buin, todo el equipo tramitara solicitudes web con
una carga de trabajo homogénea a cada integrante del
equipo, independiente del tipo de solicitud. El/la
encargado/a comunal, podra hacer cambios a esta

distribucién, atendiendo a la contingencia y otras

cargas de trabajo, debiendo comunicar a todas las
personas del equipo formalmente, por correo
electrdnico, cuando esto ocurra.

La gestion de solicitudes debera inicialmente ser resuelta durante la jornada de la tarde, atendiendo a
que en ese horario no hay atencién presencial.

. Pasos a seguir para una Atencién Virtual Efectiva y de Calidad de las Solicitudes Web

Para entregar una atencion que responda a lo que espera la ciudadania y que brinde una mejor
Experiencia usuaria, el principal desafio de la atencion virtual de las solicitudes web es llevar a cabo con
calidad y dentro de los plazos establecidos, todas las acciones necesarias que permitan tramitar y aprobar
el maximo de las solicitudes.

Esto implica organizar la gestion del equipo, para que en el plazo de 5 dias habiles se logre aprobar el
maximo de las solicitudes ingresadas por la web. Para ello, y teniendo como base lo establecido en los
Protocolos técnicos vigentes del RSH, se entregan a continuacidon algunas orientaciones vy
recomendaciones.

PASO 1: El/la Encargado(a) Comunal y/o Apoyo de | Revisara y las asigna al
Revisién bandeja Encargado(a) Comunal recibe las solicitudes | equipo RSH.

encargado comunal ingresadas en el por Portal.
plataforma web

[egistra’
B Soggt

‘ﬁ. }
iramlreghinn
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PASO 2: Las y los colaboradores que revisan |a) Filtrar y eliminar
Divisién Priorizaciéon diariamente las solicitudes que le han sido | todas las solicitudes que
Solicitudes derivadas y organizan su trabajo dando | enlacolumna “Asignado

prioridad a las solicitudes mas antiguas.

(la fecha mas antigua se muestra primero
de ese modo siempre estards haciendo una
gestion eficiente)

n

a” no aparezca tu
nombre.
b) Ordenar las

solicitudes por fecha en
orden ascendente

c) las solicitudes
asignadas a tu nombre,
ve revisando aquellas
mads antiguas primero.

PASO 3:
Revision de
documentacion

Para realizar este paso verifique si se
cumplen o no los siguientes criterios:

» Presencia: verifique que en la solicitud se
hayan adjuntado los
respaldo necesarios.
e  Pertinencia:

documentos de
verifique que los
documentos acompafiados en la solicitud
son exactamente los requeridos, segun lo
establecido en los protocolos.

¢ Completitud: verifique que los
documentos que acompafan la solicitud
contienen toda la informacién requerida
para su tramitacién, es decir, toda la
informacion para verificar la situacién que
se quiere acreditar

e Legibilidad: verifique que los
documentos acompafiados en la solicitud
puedan ser leidos sin dificultad,

considerando ademds que estos estén en
idioma espafiol.

La revision de los
documentos es un paso
critico en la atencién,
sea esta virtual o
presencial, por lo que
debe hacerse aplicando
criterios estandarizados
por el equipo a fin de
procurar condiciones de
igualdad en el proceso a
todas las personas

solicitantes.

PASO 4:
Tramitacién de
solicitudes completas

Si la solicitud cumple con todos los criterios
de revision documental y esta no ha sido
seleccionada para visita domiciliaria, usted
puede aprobarla inmediatamente. Cuando
la solicitud ha sido seleccionada para visita
domiciliaria en;

1. ingreso al RSH,

2. cambio de domicilio y vivienda.

3. Actualizacién modulo vivienda.

Es recomendable para una mejor atencién,
tomar contacto con él o la solicitante para
informar de esto y acordar fecha y hora de
la visita a fin de tramitar en los plazos
establecidos (20 dias habiles).

Cuando la solicitud ha
sido seleccionada para

visita domiciliaria en
Dado que no todas las
personas ven y/o

comprenden el mensaje
en la plataforma que
indica que el hogar ha
sido seleccionado para
visita domiciliaria, se

recomienda , tomar
contacto con él o Ia
solicitante para
informar
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PASO 5: Se trata de un momento clave en la | Sila solicitud no cumple

Contacto con personas

con documentacién
incompleta y/o
incorrecta.

RSH.
el/la
solicitante para resolver dificultades en su

atencion virtual de solicitudes

Establecemos comunicacidn con
solicitud, orientarla y poder, finalmente, dar

una respuesta que le satisfaga.

los criterios de revisién

documental y/o los
antecedentes

presentados  generan
dudas sobre la

pertinencia de la
solicitud ingresada, se
debe tomar contacto
con él o la solicitante a

través de los medios
disponibles en la
entidad Ejecutora,

realizando al menos tres
intentos de contacto.

PASO 6:
Tramitacion Final.

Luego de haber realizado todas las
gestiones posibles y si debe rechazar una
solicitud, es importante que indique con la
mayor claridad y precision posible el motivo
del rechazo en el campo “Observacién”, de
manera de orientar al solicitante sobre los

pasos a seguir.

Para mayor transparencia y orientacion a la
persona es importante informar también el
motivo del rechazo mediante un correo
electronico

Por ejemplo:

NO debe decir: “Faltan
documentos”. Indigue
especificamente cual o
los
documentos que faltan
o que deben ser
reemplazados.

cudles son

PASO 7:
Ciudadano(a) recibe la
informacion.

Habiéndose contactado el municipio con la
persona usuaria para informarle por los
medios disponibles sobre el resultado de su
solicitud, de cierra la atencion virtual.

El como haya sido la
experiencia de la
esta

persona con

interaccion con el
municipio determinara
la percepcién de calidad
de la atenciéon virtual,
mas  alla de la
aprobacion y/o rechazo
de la solicitud
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PASO 8: Para asegurar la calidad en la atencién | Recuerde que la
Analisis y evaluacién de la | virtual de solicitudes web se requiere contar | atencién virtual implica,
atencion virtual del RSH como equipo de una estrategia de|al igual que en la

seguimiento, evaluacion periddica y de | atencidn presencial,
retroalimentacién que permita tomar | orientar a la ciudadania
decisiones de gestion y ajustes sobre el | sobre lo que debe hacer
proceso de tramitacién para procurar | para realizar
mayores estandares de calidad correctamente las
solicitudes,

2.- Protocolo para el uso de Correo Electrénico:

El/La servidor/a publico/a es responsable del uso de su cuenta de correo electrénico, razén por
la cual no debe permitir el acceso a terceros.

El correo electrénico institucional no debe usarse para temas personales, ni para enviar cadenas
o distribuir mensajes con contenidos que puedan afectar a la entidad.

Hacer uso del protocolo establecido por la entidad en la Politica de Comunicaciones, en relacién '
a plantillas y firmas.

Imprimir los correos electrénicos Unicamente en los casos en que sea absolutamente necesario
manipular o conservar una copia en papel.

a) Durante el Contacto Inicial:

Responder Unicamente los mensajes que llegan al correo institucional, y no a un correo personal
de un servidor.

Responder siempre desde el correo electrénico oficial de la entidad.

Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitir a la entidad encargada e
informar de ello al ciudadano/a.
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b) Etapa de Desarrollo del Servicio:

Definir el tema del mensaje con claridad y concision en el campo “Asunto”.

e En el campo “Para” designar al destinatario principal. Esta es la persona a quien se le envia el
correo electronico.

e En el campo “CC” (con copia), se deben seleccionar a las personas que deben estar informadas
sobre la comunicacion con la persona solicitante.

3.- Protocolo para responder un mensaje.

Es importante al momento de responder un mensaje de solicitud virtual, se debe verificar si es necesario
que todos/as a quienes se envid copia del mismo necesitan conocer la respuesta. En algunas ocasiones se
envia copia a muchas personas con el fin de que sepan que “yo si contesté”, lo cual genera que se ocupe
innecesariamente la capacidad de los buzones de correo electrénico de otros/as integrantes de la
institucién.

a) Sugerencias para iniciar una comunicacion eficaz:

Empezar la comunicacién con una frase como: “Segun su solicitud de fecha..., relacionada con...” o “En
respuesta a su solicitud de fecha..., relacionada con...”.

b) Para redactar un mensaje eficaz:

Ser conciso/a. Leer un correo electrdnico cuesta mas trabajo que una carta en papel.
Los mensajes de correo electrénico muy largos pueden volverse dificiles de entender.
Redactar oraciones cortas y precisas. Si el mensaje es largo, dividirlo en varios parrafos para que
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sea mas facil su comprensién y lectura.
Un texto preciso, bien estructurado, ayuda a evitar malentendidos o confusiones.
e No use mayusculas sostenidas, negrillas ni signos de admiraciéon si no son estrictamente
necesarios.
e Responder todas las preguntas o solicitudes que consulta el ciudadano de forma clara y precisa.
e Es posible que el/la destinatario/a de un archivo adjunto, no tenga el software para leerlo, por
ello, guarde el archivo en un formato que la mayoria de software puedan leer.

¢} La finalizacion del Servicio:

En la atencidn virtual, el/la servidor/a publico/a deben asegurarse de que, debajo de su firma, aparezcan
todos los datos necesarios para que el/la ciudadano/a lo/la identifique y se pueda poner en contacto en
caso de necesitarlo.

Para lo cual:
e Recordar usar las plantillas de firma de su entidad.
Revisar de manera completa el mensaje antes de hacer clic en “Enviar”. Con esto, se evitara

cometer errores que generen una mala impresion y comprensién de la informacion desde quien
recibe el correo electrénico.

e Silarespuesta exige un proceso de aprobacion, previo a su envio, siga la siguiente directriz:

®
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Nombre de la persona que realiza la atencion | (Nombre y apellido materno y paterno)

Cargo que desempeiia (Encargado/a comunal, Apoyo encargado/a
comunal)

Teléfono municipal 228218474

Correo electrénico institucional XXXX@buin.cl

111.3.- Protocolo para el uso de las Redes Sociales.

Es importante mencionar que, el servicio a la ciudadania en las redes sociales, a diferencia de los otros
canales, no empieza con un evento tan especifico e individual (cara a cara, con una llamada entrante o un
turno de atencion en la sala de espera).

Con la finalidad de entregar una éptima atenci6n virtual, se sugiere realizar una revision periddica de la
bandeja de entrada de solicitudes web en la plataforma. Asimismo, establecer mecanismos frecuentes de
consulta de las redes sociales para estar al tanto de los mensajes recibidos, monitorear los comentarios,
las preguntas y mensajes en general.

Es necesario procesar las respuestas teniendo en cuenta que, si son mensajes a los que se puede
responder inmediatamente o no, por el orden de prioridad, para asi poder cumplir con los plazos
establecidos en los protocolos para la resolucion de solicitudes, las cuales incluye visita domiciliaria
(asignadas de forma aleatoria) y las solicitudes que no requieren visita domiciliaria.

Para lo anterior:

I.  El/La ejecutor/a municipal tendrd 5 dias habiles para aprobar o rechazar la solicitud, desde que
ingresa a su bandeja de Registro social de Hogares.

Il.  Sila solicitud ingresada es seleccionada para la realizacién de visita domiciliaria, el/la ejecutor/a
municipal debera gestionarla, para ello tiene un plazo de 20 dias habiles contados, desde la fecha
que entra el requerimiento a la bandeja de solicitudes.
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Al Revisar la solicitud web y comprobar | Es aprobado el trdmite o | No corresponde en este

que todos los documentos estdn | solicitud y finaliza la gestién. €aso.
completos y corresponden en | El ciudadano debe esperar la
plataforma de acuerdo a lo establecido | actualizacién de plataforma
protocolos, para cada solicitud. para su resultado segun
corresponda

En los casos de documentacion | Sielciudadano responde conla | En los casos de contacto a

errénea o incompleta: correccion, adjunto o envié de | través de redes sociales o
Se contactard por redes sociales tales | documentos u antecedentes | telefonia, y no logar
como: solicitados, debe ser aprobada | contacto, u  obtener
a) Llamada_ telefdnica: Para solicitar | la solicitud en los plazos | respuesta fuera de plazo,
documentacién pendiente o informar | establecidos. la solicitud debe ser
del plazo para ser corregido y poder rechazada, indicando el
aprobar. motivo del rechazo para
b) Correo__electrénico: Se enviard aclaracién y comprensién
correo electronico, al informado por el del ciudadano(a)

solicitante, indicando el error y plazos
para correccién y ser aprobada.

Ingreso al Registro Social de Hogares Con visita domiciliaria
Cambio domicilio y vivienda Con visita domiciliaria
Actualizacién modulo vivienda Con visita domiciliaria
Incorporaciéon de nuevos(as) integrantes. No requiere visita domiciliaria
Desvinculacién de un{a) integrante. No requiere visita domiciliaria
Actualizacidn de Educacion. No requiere visita domiciliaria
Actualizacién médulo de Salud. No requiere visita domiciliaria
Actualizacién ocupacion e ingresos. No requiere visita domiciliaria
Cambio jefe(a) de hogar. No requiere visita domiciliaria
Actualizacién de Registros administrativos No requiere visita domiciliaria

e Trabajador (a) dependiente

e Trabajador (a) independiente

o Trabajador {(a) mixto

flustre Municipalidad de Buin * Programa Mejoramiento de la Atencién * Registro Social de Hogares 39




REGISTRO

&' BUIN s

Hustre Municipalidad £ SELRR 121 WO
=
Actualizacion de ingresos monetarios pension o jubilacion. No requiere visita domiciliaria
Actualizacion ingresos de capital. No requiere visita domiciliaria
Actualizacién cotizaciones de salud. No requiere visita domiciliaria
Actualizacion de propiedad bien raiz. No requiere visita domiciliaria
Actualizacion matricula en establecimiento educacional No requiere visita domiciliaria
® Pre basica - basica - media
e Educacién superior
Actualizacion propiedad vehiculos terrestres /o maritimos. No requiere visita domiciliaria
Actualizacion de Participacion en una empresa o sociedad. No requiere visita domiciliaria

1. Durante el Desarrolio del Servicio de Atencion virtual

e Es pertinente, el sugerir consultar otros canales de acceso a la informacién (como la pagina web,
por ejemplo) u otro medio de informacién donde se puedan resolver consultas o preguntas
frecuentes.

e Al momento de responder mensajes con una sola respuesta (formato tipo), es necesario
especializar la respuesta para cada usuario/a, de modo que la informacion entregada lo diferencie
(algiin detalle para cada caso en particular), para asi, no generar una percepcién de robotizacion
y automatizacion de la respuesta.

e Por ningun motivo, se debe revelar informacion personal del/la usuario/a, o bien informacion que
solo incumba a un/a ciudadano/a través de mensajes abiertos.

e Si la solicitud del/la ciudadano/a no puede resolverse de forma inmediata, por tratarse de
solicitudes de tramites, es necesario poner en contacto al/la ciudadano/a con los servidores
encargados de orientacidn al ciudadano.

2. Etapa de finalizacién del servicio
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e Enlos casos que exista alguna dificultad para responder, por la falta de informacién, en tanto que
ésta se encuentra incompleta o errada, es necesario comunicarlo al Proceso de Atencién a la

Ciudadania y Correspondencia.

3. Pauta Aplicacién de Protocolo de Atencidn Presencial y virtual Registro Social de Hogares.

El/la colaborador/a sonrie, y se identifica con su
nombre y apellido ante el usuario(a).

Se debe reforzar la identificacién del ejecutor/a que
lo atiende.

Se solicita cédula de identidad, y se consuita a la
persona como desea ser llamada (nombre social/
o nombre legal).

Se debe reforzar, para una atencién con parametros
de Identidad de género.

El colaborador/a NO emite juicios, sobre lo que
plantea la persona, e indaga respetuosamente
sobre motivo de la solicitud o situacién.

Se debe reforzar, evitar la emisién de juicios y
prejuicios hacia el usuario al escuchar su relato o
solicitud.

El colaborador/a evita interrupciones o
distractores, como tomar llamadas telefénicas,
responder mensajes.

Las llamadas telefénicas, o recepciones de mensajes
mientras se atiende al usuario, es dificil de evitar por
anexos municipales e insistencia de! sonido de la
llamada. Se sugiere atender llamadas posteriores al
retiro del usuario para no suspender la entrevista.

Si detecta casos sociales complejos como, por
ejemplo: VIF, consumos problematicos y/o
vulneraciones de derechos, determinar dénde se
referencian de acuerdo a flujo derivacién del
Capitulo 1: Atencion Presencial.

La derivacién al detectar casos sociales se debe
referenciar al programa especializado, a través de la
plataforma GSL o certificado de solicitud de
referencia al programa correspondiente a cada caso
social.

El/la colaborador/a agradece al usuario (a), por
la informacién personal entregada de manera

Se debe destacar que, la informacién proporcionada
se basa en el secreto profesional y no sera divulgada
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confidencial.

protegiendo su confidencialidad.

El/la colaborador/a realiza un resumen de lo
realizado para dar respuesta a su requerimiento
y consulta si todo fue comprendido con claridad
por el usuario/a.

Para finalizar la atencidn, se consulta si queda alguna
duda por resolver, si necesita realizar otra gestion
antes de la despedida.

Para finalizar, se despide de manera cordial, con
una sonrisa, de trato amable refiriéndose al
usuario/a por su nombre social.

Al despedirse agradeci6 su presencia o solicitud e
indica los canales de atencién disponibles para
futuras atenciones de manera presencial o virtual, y
se indican los canales de difusion de informacién a
través de entrega folleteria del Ministerio de
Desarrollo Social y Familia, del Programa Registro
social de Hogares.

Indicar al publico las direcciones de las oficinas
de Atencidn del Registro Social de Hogares de la
comuna de Buin.

Direccion de Desarrollo Comunitario/RSH
e Manuel Montt # 354
e Teléfono 228218474

Centro de Atencién Municipal Maipo/CAM
e Clemente Diaz #584 Maipo.
e Teléfono 22 82 18 554
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{il. Anexo
ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD
Plataforma Municipal Registro Social de
Hogares (Ejecutores Municipales)
Yo, con RUN que me desempeifio enel
cargo de , en el Municipio de la comuna de
, Regién , en conformidad a lo establecido en

el Decreto Supremo N°160 de 2007 del Ministerio de Planificacion (hoy Ministerio de Desarrollo
Social y Familia); en el Decreto Supremo N°22, de 2015, del Ministerio de Desarrollo Social y
Familia; y en la Ley N° 19.628 Sobre Proteccidn a la Vida Privada, acepto las condiciones de acceso
al Registro de Informacién Social, a través de la Plataforma Municipal del Registro Social de
Hogares, con el perfil de , ¥ mi responsabilidad en el uso personal e intransferible de
la clave habilitada y asignada, comprometiéndose a dar buen uso de la informacién a la cual tendra
acceso, siempre resguardando el derecho de los titulares de los datos de que se trata, su contenido,
asi como el deber de confidencialidad y seguridad aplicables, de conformidad con las normas
individualizadas precedentemente.

Firma Solicitante

Fecha

43
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MEMO: llﬁ /2023

ANT. . no hay

MAT. : Decretar Protocolo de
Atencion Presencial y Virtual 2023
de Registro Social de Hogares.

Buin, 03 de agosto de 202

A : JUAN ASTUDILLO ARAYA
ADMINISTRADOR MUNICIPAL
I. MUNICIPALIDAD DE BUIN

DE : JONATHAN FERNANDEZ FIGUEROA
DIRECTOR DIDECO
I. MUNICIPALIDAD DE BUIN

Junto con saludar y esperando que se encuentre bien, por medio del presente
solicito a usted decretar el Protocolo de Atencion Presencial y Virtual 2023 de Registro
Social de Hogares, dependiente del Programa de Atencién Municipal 2023.

Se adjunta protocolo.

Sin otro particular, le saluda atenta y cordialmente,

% 04 465 2003 %
JONATHAN FERNANDEZ FIGUEROA L RN \5‘-?’3’
DIRECTOR DIDECO | o :
I. MUNICIPALIDAD DE BUIN

RECIBID O
JFFlach | ADMINISTRACION
CION:
DESTINATARIO N\ AGO 2023
ARCHIVO OFICINA ESTRATIFICACION SOCIAL Y SUBSIDIOS A\
|
\‘WFIRMA Vi

—

Direccion de Desarrollo Comunitario. Ilustre Municipaligdd de Buin.
Manuel Montt 354 Comuna de Buin.




