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INTRODUCCION

El servicio publico, sin duda es una de las tareas que contantemente conlleva un proceso de
actualizacién de conocimientos, normativas y actividades que respondan a las nuevas exigencias del
mundo moderno, al igual que las continuas demandas sociales existentes. En dicho contexto la
atencién a la ciudadania en el sistema publico es para muchos la puerta de entrada los servicios,
prestaciones y beneficios sociales que el Estado de Chile y sus instituciones disponen para sus
ciudadanos. Uno de estos servicios, por ejemplo, es el Registro Social de Hogares, principal
instrumento de focalizacién y estratificacion social que cuenta el pais. Es en razén de lo anterior,
que como principio del servicio publico, la calidad y eficiencia de la atencion es una responsabilidad
continua de quienes ejercen dicho rol, sin embargo, para aquello es importante estructurar el
proceder para una concordancia arménica entre el como se entrega este servicio y los estandares
de calidad que se buscan alcanzar para lograr la mayor satisfaccion usuaria en las personas que
atendemos.

Es en este contexto que, a continuacion, se presenta el Protocolo de Atencion del Registro Social de
Hogares de la llustre Municipalidad de San Antonio, como un instrumento que estructuray refuerza
la manera de hacer la atencién del equipo comunal; el que nos permite aunar criterios de accion,
estandares minimos de la atencién a realizar y forma de actuar en diferentes situaciones cotidianas
del quehacer municipal.

El presente protocolo se rige por una serie de principios fundamentales tales como: la inclusién,
equidad, eficiencia, calidad en la atencién y sobre todo respeto hacia las personas. Lo anterior se
traduce en que todas las personas tienen derecho a ser atendidas de forma digna y profesional,
independiente de su condicién socioecondmica, étnica, religion u origen.

El Protocolo de Atencién del Registro Social de Hogares es una herramienta fundamental para
garantizar una atencion eficiente, eficaz y de calidad a todas las personas que acuden a este
servicio. Su objetivo principal es establecer normas claras y precisas sobre como debe ser el trato
hacia quienes requieren informacion, orientacién o cualquier otro tipo de asistencia en relacion con
su registro social.

Para el logro de todo lo anterior, es fundamental que el equipo comunal RSH pueda capacitarse en
el uso y conocimiento continuo del presente instrumento sobre todo de aquellos profesionales que
se integren recientemente a las funciones de atencion de caso, al igual que generar las instancias
colectivas respectivas para el fortalecimiento y/o mejoramiento del documento considerando el
dinamismo existente en el proceso general de atencién de publico.



ks CONSIDERACIONES GENERALES

1) OBIJETIVOS DEL PROTOCOLO

OBIJETIVO GENERAL DEL PROTOCOLO

Establecer una guia practica para los colaboradores en atencién de publico de la oficina comunal del
Registro Social de Hogares que permita orientar y guiar el quehacer del equipo para el 6ptimo desarrollo
de la atencién y el logro de la satisfaccién usuaria.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS:

e Fortalecer el actuar de colaboradores del Registro Social de Hogares, de manera de promover el
acercamiento con las personas usuarias y atender correctamente sus solicitudes y/o
requerimientos.

e Asegurar la calidad de la atencién y el servicio (tramites, consultas, orientacion u otros) que
brinda la oficina comunal del Registro Social de Hogares.

2) MISION DIRECCION DE DESARROLLO COMUNITARIO - ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE
SAN ANTONIO

Propender al mejoramiento de |a calidad de vida de los sectores sociales mas vulnerables. Ademas, debe
promover y potenciar la participacion de la comunidad organizada, en las distintas esferas del desarrollo
de la comuna, respondiendo a sus necesidades especificas a través de la implementacion de programas
y proyectos, impulsando el progreso econdmico, social y cultural de la comuna.

3) MISION DEPARTAMENTO DE PROTECCION SOCIAL — DIDECO ~ IMSA

Contribuir a la superacion de la pobreza, desigualdad y discriminacion de los habitantes mas vulnerables
de la comuna.

4) VISION EQUIPO COMUNAL OFICINA REGISTRO SOCIAL DE HOGARES

“Somos un equipo que existe basado en el buen ambiente laboral que entrega felicidad y esperanza, en
donde el aprendizaje, la admiracién, nuestra vocacién de servicio y cambio de vision, nos permite
trabajar con personas y generarles un impacto positivo en sus vidas a través del respeto, orden, alegria,
proactividad, empatia, simpatia, disciplina y optimismo al momento de trabajar y cumplir nuestros
objetivos”.

Equipo R.S.H, Marzo 2022




5) NORMATIVA QUE ORIENTA Y SUSTENTA EL CONTENIDO DEL PROTOCOLO DE

ATENCION
NORMATIVA N°Y FECHA MATERIA ORGANISMO LINK DE ACCESO
LEY 20.609 / 24-06- Establece medidas Ministerio Enlace
2012 contra la Secretaria
discriminacion General de
Gobierno
LEY 20.379 / 12-09- Crea el Sistema Ministerio de Enlace
2009 Intersectorial de Desarrollo
Proteccion Social e | Social y Familia
institucionaliza el
Subsistema de
Proteccidn Integral a
la infancia “Chile
Crece Contigo”
LEY 19.628 / 28-08- | Sobre proteccion de la Ministerio Enlace
1999 vida privada Secretaria
General de la
Presidencia
LEY 20.285/ 20-08- Sobre acceso a la Ministerio
208 informacion publica Secretaria Enlace
General de la
Presidencia
DECRETO 22 /20-11-2015 | Aprueba reglamento Ministerio de Enlace
del Articulo 5° de la Desarrollo
Ley N°20.379 y del Social y Familia
Articulo 3° letra F de
la Ley 20.530
INSTRUCTIVO | 2/07-04-2021 Apruébese e llustre Enlace
instrayase el uso del | Municipalidad

Manual de Atencion a
Usuarios(as) que
indica.

de San Antonio




Il PRINCIPIOS ORIENTADORES DE LA ATENCION:

Los conceptos descritos a continuacién representan los principios orientativos de la atencién del
Registro Social de Hogares los cuales deben estar presentes en las acciones, actividades,
comportamiento y actitudes de los profesionales que llevan a cabo la atencion:

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

2. Equidad de Género: Una atencién en la que se reconocen las diferencias entre los distintos
géneros y las diversas caracteristicas que pueden condicionar un acceso igualitario a una
atencion de calidad.

3. Interculturalidad: una atencion que reconoce y valora las diferentes culturas, religiones y, por
tanto, organizada para entregar un servicio que sea culturalmente pertinente.

4. Inclusién y No discriminacién: Entregar la atencion sin ejercer ningun tipo de discriminacion,
garantizando la igualdad de trato entre las personas.

5. Resguardo y respeto a los derechos de la ciudadania, reconociendo la diversidad de personas
usuarias y la confidencialidad y tratamiento de los datos personales.

6. Dar respuesta con eficacia y calidad a los requerimientos ciudadanos (consultas, reclamos,
sugerencias, gestion de solicitudes).

7. Generar valor publico, es decir, satisfaccion en las personas usuarias respecto a la atencion
entregada.

8. Promover el fortalecimiento de 1os deberes de la ciudadania en relacion al Registro Social de
Hogares.



lll.  SOBRE ATENCION A LA CIUDADANIA

1) CANALES DE ATENCION HABILITADOS EN EL REGISTRO SOCIAL DE HOGARES

1.1)  PRESENCIAL: Son todas las atenciones realizadas en las dependencias de la oficina del Registro
Social de Hogares, en dénde la persona debe asistir en un horario determinado. Es la modalidad
tradicional de atencién, por lo que todos los tramites, orientaciones y asesorias respecto al
instrumento de estratificacion pueden ser llevadas a cabo por este medio.

1.2)  DIGITAL: Son todas las interacciones realizadas entre la ciudadania y los colaboradores de la
Oficina del Registro Social de Hogares a través de medios digitales habilitados por la llustre
Municipalidad de San Antonio y el Ministerio de Desarrollo Social y Familia. Estas son:

a) Pagina web: Entrega informacién de la amplia gama de trémites disponibles en el Registro Social
de Hogares ademas de teléfonos y correos de contacto con el servicio municipal.

b) Correo electrénico: Permite una comunicacién directa, pero asincrénica, con los colaboradores
de atencién de caso del Registro Social de Hogares. Se establece un tiempo de respuesta de 48
horas una vez recepcionado el correo con la respectiva consulta y/o inquietud del ciudadano. El
correo formal es registrosocialdehogares.imsa@gmail.com
Solo la Encargada Comunal RSH puede autorizar la creacién de un nuevo correo electrénico de la
Oficina Comunal, en caso de existir otro, se debe proporcionar la direcciéon de correo y

contrasefa respectiva para administraciéon interna.

c) Plataforma Ciudadana: Sistema informético habilitado y administrado directamente por el
Ministerio de Desarrollo Social y Familia, tiene como finalidad facilitar el ingreso de tramites

como actualizaciones, rectificaciones y/o complementos de los ciudadanos en el Registro Social
de Hogares desde una modalidad remota. Todas las solicitudes ingresadas al portal deben ser
revisadas por el equipo comunal para determinar su aprobacién o rechazo segun sea el caso. El
tiempo de respuesta a la gestion de las solicitudes web se enmarcan en los protocolos técnicas
del RSH (5 dias habiles) desde el ingreso de la solicitud a la bandeja municipal.

1.3) OPERATIVOS EN TERRENO: Son encuentros presenciales realizados por colaboradores del
Registro Social de Hogares fuera de las dependencias del municipio, cuya finalidad es
externalizar el servicio de la oficina a los territorios de la comuna sobre todos a aquellos sectores
mas aislados como son los sectores rurales. Dicha instancia permite a los ciudadanos llevar a
cabo la tramitacidn de solicitudes en el RSH al igual que recibir orientacién o resolver dudas
respecto a la Calificacién Socioeconémica, lectura de su cartola hogar, entre otros. La
organizacién de los operativos esta a cargo del coordinador del RSH'y la Encargada Comunal RSH.



1.4)  TELEFONICA: Son todas las llamadas telefénicas realizadas por las personas usuarias a la Oficina
del Registro Social de Hogares con el fin de conseguir algun tipo de informacion determinada
respecto al instrumento de estratificacion o solicitud en curso.

Debido a la atencion presencial de la oficina los llamados telefénicos SOLO se contestan en
jornada de la tarde de 15:00 hrs. a 17:00 hrs. a los nameros 352337211 — 352337212 =
352337213 — 352337208 — 352337214. Cabe sefialar que no existe un Call Center municipal
destinado exclusivamente para la oficina del Registro Social de Hogares, por lo cual, se adaptan
la jornada de trabajo para cubrir dicha necesidad de atencién remota.

Sin perjuicio de lo anterior y como medida complementaria al servicio, el Ministerio de
Desarrollo Social y Familia pone a disposicion de los ciudadanos el Call Center gratuito del
Registro Social de Hogares (Nivel Nacional) cuyo contacto es el: 800 104 777.

1.5) EN CASO DE CONTINGENCIA:
En caso de alguna contingencia municipal o emergencia comunal que impida llevar a cabo
correctamente el servicio presencial de atencién del Registro Social de Hogares se adoptaran las
medidas respectivas para habilitar de manera extraordinaria y correctamente operativa modulos
de atencion en otras dependencias municipales, publicas, privadas o comunitarias del territorio
segun se determine a modo de otorgar continuidad al servicio sin generar algun perjuicio en la
tramitacion de requerimiento de los usuarios(as) de la comuna.

Lo anterior, serd autorizado exclusivamente por la encargada comunal del Registro Social de
Hogares o a quien se designe para proceder con la externalizacion del servicio.

La respectiva decision deberd ser ampliamente difundida a la comunidad (redes sociales y
paginas web oficiales de la institucion) a modo de notificar el nuevo lugar de atenciéon mientras
se encuentre vigente la contingencia o emergencia municipal.

IMPORTANTE: Debido a la magnitud y la modalidad de tramitacién de solicitudes de la Oficina Registro
Social de Hogares como comuna de San Antonio se establecieron alternativas y mecanismos para
mantener el servicio de manera presencial ya que no se cuenta con los elementos necesarios para el
servicio de manera virtual.

En caso de alguna contingencia asociada a cortes de luz, red de internet o caida del sistema ministerial
RSH por un tiempo prolongado (superior a 30 minutos), se debera proceder a cerrar el servicio
colocando los carteles de “Sin Sistema” como elemento visual de las personas que lleguen al servicio.
En cuanto a las personas que se encontraban a la espera de una atencién en el RSH, se debera
registrar en una ficha de atencién manual los datos de las personas usuarias para asi con
posterioridad y una vez que se restablezca el sistema en su plenitud realizar contacto para abordar el
requerimiento y generar citacién de atencién preferencial considerando la contingencia ocurrida en el
servicio.



2) SOBRE ENTREGA DE INFORMACION POR PARTE DE LAS PERSONAS USUARIAS AL INSTRUMENTO
DE FOCALIZACION.

Debido a que el Registro Social de Hogares representa un Sistema de Apoyo a la Seleccion de Usuarios
de Prestaciones Sociales establecido en el Decreto Supremo N222 del 22-11-2015 del Ministerio de

Desarrollo Social y Familia lo cual permite el acceso a prestaciones y/o beneficios estatales a las

personas usuarias a nivel pais, es que se debe reforzar constantemente y en todas las etapas de la
atencién sea presencial, virtual y/o en terreno la responsabilidad del ciudadano en la entrega de
informacién, ya sea en el proceso de ingreso, actualizacion, rectificacion y/o complemento en el

Registro Social de Hogares. Ante lo anterior se debe informar sobre la normativa legal que establece la
responsabilidad en esta materia:

DECRETO SUPREMO N°22 DEL 27-08-2015 - MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL -
IMPLEMENTA INSTRUMENTO DE FOCALIZACION.

Articulo 53.- ... En caso que los hechos supervisados sean constitutivos de delito o sean de
aquellos a que se refieren los incisos segundo y tercero del articulo 5¢ de la ley N° 20.379, el
Ministerio debera poner los antecedentes en conocimiento del Ministerio Pablico o del Juzgado
de Policia Local competente. Asimismo, en caso que producto de la informacién consignada en el
Sistema se hubiere otorgado acceso a acciones o prestaciones sociales, monetarias o no
monetarias, por parte del Estado o sus organismos, el Ministerio debera informarlo a la entidad
encargada de la administracion de dichas acciones o prestaciones, con la finalidad de que adopte
las acciones correspondientes.

LEY 20.379 DEL 01-09-2009 — MINISTERIO DE PLANIFICACION.

Decreto N°5: ... El que proporcione, declare, entregue o consigne informacién falsa durante el
proceso de encuesta para la aplicacién del instrumento de caracterizacion socioecondmica, sera
sancionado con una multa de hasta veinte unidades tributarias mensuales, la que serd aplicada
por el juez de policia local competente. El producto de ella ird en beneficio de la municipalidad
correspondiente.



3) DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS Y CIUDADANAS EN EL RSH DE LA COMUNA DE SAN
ANTONIO.
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IV. DIRECTRICES EN LA ATENCION DE USUARIOS(AS)

1) PERFIL DE PERSONAS USUARIAS QUE ACUDEN A LA OFICINA COMUNAL DEL REGISTRO
SOCIAL DE HOGARES.

Todas las personas requieren un mismo trato en la relacién con la oficina del Registro Social de Hogares,
pero en algunos casos serd importante poner énfasis en ciertos aspectos, segun sean las
particularidades de las personas a atender, es por esta razon que a continuacién se indican diferentes
perfiles de personas que acuden al Registro Social de Hogares, los cuales por sus caracteristicas deben
ser abordados de manera personalizada.

Atencion a Personas Mayores:

e Acogerlas con una actitud cordial, positiva, optimista y constructiva.

e Respetar su ritmo de expresion y comprension sin impacientarnos.

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

e 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.

e Si les damos documentacion escrita, explicarles resumidamente la informacién que pueden
encontrar en ella.

Atencidn a personas no videntes:

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

e Para que capte nuestra presencia llevemos la iniciativa en el saludo, lo mas claro posible
considerando que la oficina utilizada micréfonos.

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

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

e 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
comunicacioén con ellas.

"

e Indicar las posiciones de elementos fisicos tomando como referencia a la persona: “a su

izquierda...”, “justo detras de usted...”, etc.
e Después de toda frase que la persona exprese, diga: “entiendo” o repetir lo dicho como, por

ejemplo: “entonces usted me dice que...”.

11



Atencién a personas sordas:

Antes de hablarles, asegure que nos mira o llamemos su atencion con un gesto que indique que
comenzamos a hablar.
Hablar poco a poco y vocalizar con claridad, pero no gritar. Para llevar a cabo esta accion el

funcionario(a) debe dejar el uso de la mascarilla y reemplazarla con un protector facial (En el

caso del uso de aquello).

Construir frases cortas y simples.

Acompafiar 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.

Atencién a personas con discapacidad fisica:

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 preguntémosles
directamente.

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 a personas con dificultades psiquicas:

Relacionémonos con ellos segtin sus posibilidades y no segun sus dificultades.
Evitemos actuar por ellos: escucharlos y preguntar para clarificar sus consultas.
No les tengamos aprension.

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

Tener paciencia durante la recepcion y tramitacion de su solicitud.

Atencidn a personas migrantes:

Tener en cuenta las dificultades de idioma y, por tanto, de comprension.
Considerar las posibles diferencias culturales, religiosas, etc.
Asimilar las especiales circunstancias que pueden presentar.

Atencién a personas pertenecientes a pueblos originarios:

Segun posibilidades del municipio, si les damos documentacién escrita considerar el uso del
idioma propio de la persona.
En la atencion presencial, respetar su ritmo de expresion y comprension sin impacientarnos.
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Atencion considerando diversidad sexual e identidad de género:

e Tratar a las personas, seglin su identidad de género, respetando el nombre social y pronombre

con el cudl 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.

Eliminar cualquier forma de discriminacién relacionada a la expresién de género, lo que se
refiere a la manifestacién externa del género de la persona, la cual puede incluir modos de
hablar o vestir, modificaciones corporales, o formas de comportamiento e interaccion social,
entre otros aspectos. (Articulo 4° Ley N°21.120).

Atencién a personas en situacion de calle:

Eliminar cualquier forma de discriminacion o expresion negativa referente al usuario en situacion
de calle, ya sea asociado a su presentacion personal, forma de hablar o expresarse, entre otras.
Mantener una escucha activa al requerimiento del usuario(a) y las necesidades que exprese
referente al instrumento de focalizacion.

Se debe tener especial atencién al estado de consciencia del usuario(a) en situacién de calle, ya
que si se encuentra en un claro estado de ebriedad no puede responder o llevar a cabo la
solicitud de ingreso, actualizacién, complemento o rectificacion en el Registro Social de Hogares.
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2) PERFIL DE COLABORADORES REGISTRO SOCIAL DE HOGARES?.

En el contexto del protocolo de atencién del Registro Social de Hogares, es relevante establecer los
perfiles de los colaboradores que llevan a cabo la atencién regular en la oficina comunal en razén de
establecer y clarificar las competencias y actitudes necesarias para llevar a cabo una correcta y
satisfactoria atencién de publico, al igual que clarificar las funciones por cada nivel y/o perfil operativo
en el Registro Social de Hogares. En razén de lo anterior a continuacion se presenta cuadro resumen con

los elementos antes indicados.

PERFIL DE OPERACION DEL FUNCIONES ATENCION A LA COMPETENCIAS PARA ATENCION
SISTEMA CIUDADANIA A LA CIUDADANIA
{conocimientos, habilidades,
actitudes)

ENCARGADA COMUNAL - REGISTRO SOCIAL DE HOAGRES

Coordinar y supervisar las
funciones del equipo municipal.

Funciones:

- Designar y coordinar carga
laboral de los funcionarios.

- Ingresar solicitudes.

- Asignar solicitudes.

- Gestionar solicitudes (aprobar
y rechazar).

- Revisar estado de solicitudes.
- Crear y editar usuarios.

- Aprobar o rechazar
solicitudes.

- Revisar y emitir Cartola.

- Obtener reportes.

- Agendar visitas domiciliarias.

- Ver registros.

- Asignar casos para supervision
en terreno.

Front office:

- Responder consultas y
reclamos.

- Recepcionar e ingresar
solicitudes.

- Identificar y derivar casos a la
atencion social municipal (casos
complejos).

BACK OFFICE:

- Organizar la atencion segun
caracteristicas de la demanda.

- Realizar seguimiento y
retroalimentacion al equipo.

- Definir y aplicar estrategias de
coordinacidn con otros actores.
- Resguardar aplicacion del
Protocolo de Atencion.

- Conducir acciones de
autoevaluacion de la atencion y
medicién de satisfaccion
usuaria.

- Analizar reporteria de las
atenciones.

- Identificar buenas practicas de
atencién y proponer acciones
de reconocimiento a

- Trabajo en Equipo

- Orientacion a Resultados

- Liderazgo

- Manejo de analisis de caso

- Escucha activa

- Comunicar eficazmente la
informacion a la persona.

- Capaz de realizar derivaciones
de casos sociales (GSL).

- Manejo de herramientas de
apoyo para la atencién.

- Uso de plataforma GSL para
registro de atenciones.

- Conocimiento funcionamiento
plataforma ciudadana.

- Empatia en el abordaje de
casos.

- Conocimiento acabado de los
protocolos y orientaciones de
tramitacion de solicitudes en el
R.S.H.

- Uso de la plataforma
informatica Analista Digital de
Informacidn Social (ADIS).

1 Médulo 2 “Protocolo de Atencién” — Unidad 1: “Proceso de atencién y perfiles” / Funciones y Perfil de Competencias
atencién a la ciudadania / Programa de Mejoramiento a la Atencién / Departamento de Coordinacion de la Informacién /

Divisién de Focalizacién / Marzo 2022,
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Colaboradores(as).
- Entrega de estadisticas
sociales a través del ADIS.

APOYO A ENCARGADA COMUNAL - REGISTRO SOCIAL DE HOGARES

Encargado(a) de apoyar en la

coordinacién y supervision de
las funciones de las personas

que forman parte del equipo

municipal.

Funciones:

- Designar y coordinar carga
laboral.

- Ingresar solicitudes.

- Asignar solicitudes.

- Gestionar solicitudes (aprobar
y rechazar).

- Revisar estado de solicitudes.
- Aprobar o rechazar
solicitudes.

- Revisar y emitir Cartola.

- Agendar visitas domiciliarias.

- Ver registros.

- Asignar casos para supervision
en terreno.

Front office:

- Responder consultasy
reclamos.

- Entregar orientaciones al
equipo.

- Identificar y derivar casos a la
atencion social municipal (casos
complejos).

- Realizacion de supervisiones
en terreno a modo de
determinar pertinenciay
validez de solicitudes
ingresadas en sistema R.S.H.
Back office:

- Apoyar en labores de
seguimientoy
retroalimentacion al equipo.

- Colaborar en la aplicacion de
estrategias de coordinacion con
otros actores en el territorio.

- Apoyar acciones de
autoevaluacion de la atencion y
medicion de satisfaccion
usuaria.

- Resguardar la aplicacion del
Protocolo de Atencion.

- Manejo de analisis de caso.

- Escucha activa.

- Comunicar eficazmente la
informacion a la persona.

- Capaz de realizar derivaciones
de casos sociales (GSL).

- Manejo de herramientas de
apoyo para la atencion.

- Uso de plataforma GSL para
registro de atenciones.

- Conocimiento funcionamiento
plataforma ciudadana.

- Trabajo en Equipo.

- Liderazgo.

- Conocimiento acabado de los
protocolos y orientaciones de
tramitacion de solicitudes en el
R.S.H.

- Uso de la plataforma
informatica Analista Digital de
Informacion Social (ADIS).

ATENCION DE CASO — REGISTRO

SOCIAL DE HOGARES:

Tiene por funcion atender los
requerimientos efectuados por
la ciudadania.

Funciones:

- Ingresar solicitudes.
-Gestionar solicitudes
(documentacion, revisiéon
solicitud).

- Revisar estado de solicitudes.
- Revisar y emitir Cartola.

- Agendar visitas domiciliarias.
- Ver registros.

Front office:

- Aplicar Protocolo de Atencion.
- Recibir, ingresar y gestionar
solicitudes.

- Dar respuestas generales
sobre contenidos de la cartolay
su Calificacion Socioecondmica.
- Entregar orientaciones e
informar sobre el RSH.

- Realizar derivaciones de casos
complejos (GSL).

- Registrar las atenciones.

- Orientar y apoyar la gestion
auténoma de las personas (uso
canal web).

- Manejo de analisis de caso

- Escucha activa

- Comunicar eficazmente la
informacion

- Capaz de realizar derivaciones
de casos sociales (GSL).

- Manejo de herramientas de
apoyo para la atencion.

- Uso de plataforma GSL para
registro de atenciones.

- Conocimiento plataforma
ciudadana.

- Trabajo en Equipo.

- Conocimiento de las oficinas y
departamento municipales
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para una adecuada orientacion
a los usuarios(as).

- Empatia y trato amable.

- Expresarse de manera claray
simple.

EMISOR DE CARTOLA — REGISTRO SOCIAL DE HOGARES:

Persona que tiene como
funcion imprimir y entregar la
Cartola Hogar.

- Imprimir Cartola.

Front office:

- Entregar la Cartola Hogar.

- Dar respuestas generales
sobre contenidos de la cartola

- Aplicar Protocolo de Atencién.

- Empatia y trato amable.

- Conocer y comprender
contenidos de la Cartola Hogar.
- Comunicacion efectiva.

- Lenguaje claro y simple para
explicar contenidos de la
cartola.

- Trabajo en Equipo.

- Conocimiento de las oficinas y
departamento municipales
para una adecuada orientacién
a los usuarios(as).
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Y

ETAPAS EN LA ATENCION DE USUARIOS(AS).

1) ACTITUDES Y/O ATRIBUTOS DE LOS COLABORADORES AL MOMENTO DE LA ATENCION.

1.1)

1.2)

1.3}

CONOCIMIENTOS TECNICOS:
Conocimiento y manejo del instrumento de Caracterizacion Socioeconédmica (RSH).

Uso de herramientas informaticas de gestion y de informacidn sobre el RSH.

Conocimiento y manejo de los Protocolos técnicos para la atencion.

Conocimientos sobre servicios sociales del municipio y de la oferta principal de otros servicios
externos relacionados.

Conocimiento de la normativa legal que regula la vinculacién, respuesta e informacion a la
ciudadania.

Conocimientos en técnicas de comunicacion y de atencion al publico.

Conocimiento del Protocolo de Atencién de las diferentes personas usuarias del RSH.

APTITUDES/ DESTREZAS:
Comunicacién efectiva: saber escuchar y entender las necesidades planteadas.

Actuacion rapida y eficaz.

Transmision de respuestas e informacién con claridad y seguridad.
Flexibilidad necesaria para trabajar en distintos puestos de trabajo.
Iniciativa ante situaciones sin instrucciones especificas o no normadas.
Capacidad para manejar situaciones de conflicto y auto-cuidado.

Trabajo en equipo.

Coordinacion y trabajo en red con otros agentes de atencion en el territorio.

ACTITUDES:

Estilo de trabajo desenvuelto, receptivo, amable y cortés.

Discrecion y prudencia.

Aspecto personal adecuado.

Iniciativa: busqueda de soluciones, aun cuando no estén al alcance inmediato.
Imparcialidad y objetividad: trato equitativo a las personas (no opina, no valora).
Adaptabilidad a la diversidad de la ciudadania (étnica, género, religiosa, cultural).
Usa lenguaje claro, que a la ciudadania le es familiar, evitando la utilizacion de lenguaje técnico
con la ciudadania.

Orientacion hacia la calidad del servicio y vocacion de servicio.

Favorable a la formacion continua.
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2) CONSIDERACIONES PREVIAS AL MOMENTO DE LA ATENCION PRESENCIAL.

e Contar con todo el material y articulos de papeleria necesarios para llevar a cabo la atencién y
conocer los lugares de almacenaje o reserva de ellos.

e Revision de la presentacion personal manteniendo una imagen institucional acorde al servicio,
con indumentaria distintiva (Credencial o chaqueta/ polera del programa) o acorde a la
formalidad corporativa.

e Mantener un espacio de atencion (escritorio) ordenado y limpio libre de objetos riesgosos o que
obstaculicen el proceso de atencion con las personas.

e Contar con folletos o documentos guia que se pueda proporcionar a las personas como apoyo en
la comprensién del requerimiento o tramite que desea realizar o para generar algun tipo de
derivacion.

e Respetar el nimero de atenciéon que obtenga cada persona, manteniendo una observacion
continua a la sala de espera procurando un flujo continuo de atencién ordenado, constante y
preferente segun los grupos definidos: Personas con discapacidad, personas cuidadoras, mujeres
embarazadas, personas mayores, personas con nifios(as) lactante.

e Considerar que si una solicitud es seleccionada para visita el ejecutor tiene 20 dias habiles para
finalizar su tramitacién, en caso contrario de no ser seleccionado para visita se debe tramitar en
los 5 dias habiles siguientes una vez entregado todos los documentos respectivos.

e Siel perfil es de Atencion de Caso, cada solicitud debe ser entregada para revisién y aprobacién
o rechazo de la misma al respectivo profesional Apoyo al Encargado Comunal asignado por el
coordinador del RSH.

e En los casos de personas en situacion de calle que desean realizar el ingreso al RSH o un cambio
de domicilio y que no cuenten con la aplicacion del Anexo Calle se deben derivar al Médulo de
Atencién N24 o a la Oficina N27 del Registro Social de Hogares para que el/la respectiva
Encuestador(a) aplique el Anexo Calle y aborde el requiriendo de tramitacion.
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ATENCION PRESENCIAL REGISTRO SOCIAL DE HOGARES:

MOMENTO DE RECOMENDACIONES ANALISIS, ORIENTACION, E DERIVACION POR
LA ATENCION INFORMACION DEL CASO | COMPLEJIDAD
ESPERA La persona usuaria debe obtener numero de atenciéon segin sistema de
ordenador de filas y mantener atencién y presencia en la sala de espera del RSH
hasta su respectivo turno de atencion.
IMPORTANTE: Personas Mayores, personas con discapacidad, mujeres
embarazadas, adultos con nifios(as) lactantes o con credencial de persona
cuidadora debe acudir directamente a los mdédulos 1 y 2 de Atencidén
Preferencial.
DESARROLLO | 1) Presentacion y acogida amable | 1) Solicitar al usuario(a) su | 1) Si el caso requiere
DE LA a la persona (saludo cordial). Ej. cédula de Identidad para alguna necesidad en el
ATENCION Muy buenos dias, mi nombre validacion en la entrega de | dmbito social, ya sea

*Si bien no existe
un tiempo de
atencion
especifico, se
recomienda no
exceder los 30
minutos por
usuario(a)

es ¢En qué puedo
ayudarle?

2) Demostrar respecto hacia el
usuario(a) tratandolo de “Usted”
en todo momento, no
importando la edad que tenga.

3) Expresar una actitud positiva a
modo de transmitir confianza e
interés en el requerimiento del
usuario.

4) Durante el proceso de atencion
evitar interrumpir al usuario(a) en
la explicacion del requerimiento.
5) Utilizar un tono de voz
adecuado, utilizando una correcta
diccidn o redaccion en caso de
Ser necesario.

6) Utilizar un lenguaje simple de
facil comprension para el
usuario(a) evitando en todo los
casos modismos o lenguaje soez.
7) Evitar resolver un
requerimiento por teléfono
mientras se atiende a un
usuario(a).

8) Evitar conversar con colegas en
el puesto de trabajo en presencia
de un usuario(a), a menos que
sea relacionado con el mismo
caso.

9) Evitar conversar de problemas
internos de las unidades
municipales.

informacion y realizacion
de tramite. *Confirmar
identidad correcta del
ciudadano.

2) Revision de
antecedentes en
plataforma RSH.

3) Explicacion simple y
detallada para la resolucion
del requerimiento.

4) Realizacion efectiva de la
solicitud del ciudadano:
Ingreso, Actualizacion,
rectificacion y/o
complemento en el RSH e
informar al ciudadano de
aquello incluyendo los
tiempos de tramitacion y/o
actualizacion de la
informacion en su cartola.

5) En caso que alguna
solicitud sea seleccionado
para visita se le debe
indicar al usuario fecha
tentativa de aquello.

6) Orientacion respecto a la
oferta municipal o la
ubicabilidad de las oficinas

en la Oficina de
Asistencia Social o
Beneficios Sociales se
puede derivar el caso
a través de plataforma
GSL o en su defecto de
manera presencial a
través de las oficinas
respectivas.

2) En la eventualidad
que el caso requiera
un analisis mayor
debido a su magnitud,
situacion social o
complejidad se debera
remitir el caso al
COORDINADOR DEL
PROGRAMA para una
atencion
personalizada y
resolucion de la
misma o en su defecto
derivarlo por medio de
GSL.

En caso de la ausencia
de éste, se debe
proceder a derivar el
caso con la Encargada
Comunal RSH.
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de interés del usuario(a),
en caso de ser necesario.
Se debe considerar derivar
al usuario(as) a la OIRS
Municipal para una
orientacion en especifico
de otro requerimiento para
asi evitar interrumpir la
atencion del RSH.

CIERRE Y
DESPEDIDA

1) Al finalizar el requerimiento del usuario(a) y sobre todo si ha sido con multiples
tramites, realizar un resumen de las acciones realizadas para mayor claridad del
ciudadano.

2) En el caso que el usuario(a) deba llevarse algun documento para firma de algun
integrante de la familia o queda pendiente algin documento se debe reforzar que debe
entregarlos lo antes posible antes que la solicitud desista (30 dias corridos).

3) Si la solicitud o tramite del usuario(a) ha finalizado y ha sido resuelto, preguntar si
tiene algun otro requerimiento, duda y/o consulta pendiente. Ej. ¢Hay algo mds gue
pueda ayudarle?, ¢ Tiene alguna duda?

4) Reforzar la entrega de folleteria o material informativo del Registro Social de Hogares
para comprension del usuario(a).

5) EN CASO QUE LA OFICINA SE ENCUENTRE EN EL PROCESO DE MEDICION DE
SATISFACCION USUARIO(A), solicitar al ciudadano que pueda contestar la encuesta
habilitada para dicho fin sea de manera presencial u online.

6) Reforzar con el ciudadano la utilizacién de canales web para la realizacion de tramites
o descarga de su Cartola Hogar.

7) Despedirse del usuario(a) de manera cordial y respetuosa. Ej. Muchas gracias por venir
don(fa) , fue un qusto poder ayudarle, espero gue tenga un buen dia.

3) CONSIDERACIONES PREVIAS AL MOMENTO DE LA ATENCION REMOTA/ ONLINE.

e Contar con todo el material y articulos de papeleria necesarios para llevar a cabo la atencién y

conocer los lugares de almacenaje o reserva de ellos.

e Mantener un espacio de atencidon (escritorio) ordenado y limpio libre de objetos riesgosos o que

obstaculicen el proceso de atencién remota con los usuarios(as).

e Contar con documentos técnicos de tramitacién de solicitudes o guias practicas del Registro
Social de Hogares que facilite la entrega de informacién al usuario(a) via remota, al igual que
contar con una carpeta digital que facilite el envio de documentacién como declaraciones
juradas u orientaciones que apoyen el proceso de tramitacién web de alguna solicitud.

*Considerar carpeta digital en Drive elaborado por coordinador del RSH.

e Si el perfil es de Atencién de Caso, cada solicitud debe ser entregada para revision y aprobacion
o rechazo de la misma al respectivo profesional Apoyo al Encargado Comunal asignado por el

coordinador del RSH.
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3.1) ATENCION REMOTA/ ONLINE REGISTRO SOCIAL DE HOGARES:

MOMENTO DE RECOMENDACIONES ANALISIS, ORIENTACION, E | DERIVACION POR
LA ATENCION INFORMACION DEL CASO | COMPLEJIDAD
DESARROLLO | 1) Saludar con cortesiay 1) Se debe explicar en 1) En la eventualidad
DE LA amabilidad, siguiendo las politicas | detalle los documentos o que el caso requiera
ATENCION de atencion al Usuario. Debes informacion faltantes para | un analisis mayor
ONLINE identificarte con tu nombre y concretar de manera debido a su magnitud,
unidad municipal a la que correcta el requerimiento situacion social o
perteneces. Asi, el usuario(a) del usuario(a), SIEMPRE complejidad se debera
sabra si esta llamado al lugar reforzando que cuenta con | remitir el caso al
correcto. (Por ejemplo: Buenos 5 dias habiles para el envio | COORDINADOR DEL
dias, habla ____ del de la documentacion, de lo | PROGRAMA para una
departamentode __ . contrario la solicitud atencion
quedara rechazada. personalizada y
2) Consultar al usuario(a) si resolucion de la
dispone de tiempo para recibir el | 2) Si el usuario(as) presenta | misma o en su defecto
llamado o si prefiere ser dudas respecto a alguna derivarlo por medio de
comunicado en otro momento. otra tematica del RSH que | GSL.
no necesariamente sea el
4) Explicar el motivo del llamado motivo del llamado, se
considerando que existe la debe otorgar una
posibilidad que el/la usuario(a) respuesta de aquelloy en
no recuerde el requerimiento que | caso de persistir dudas
elevo via web al RSH. orientarlo a que se pueda
acercar a la oficina RSH de
manera presencial.
CIERRE Y e Realizar un resumen de los temas abordados y de los compromisos adquirido, ya
DESPEDIDA sea por el usuario(a) o por el profesional de Atencion de Caso.
e Despedirse cordialmente y agradeciendo el tiempo destinado en la llamada.
e En caso que la solicitud quede rechazada, se debe realizar la redaccion de forma
clara y concisa respetando las reglas ortograficas.

4) CONSIDERACIONES PREVIAS AL MOMENTO DE REALIZAR VISITAS EN TERRENO.

Dentro de las multiples actividades de la oficina del RSH se encuentran las salidas a terreno ya sea para
realizar visitas de supervision de casos, aplicacion de instrumento de encuestaje para aquellos casos
seleccionados para visita o actividades u operativos de atencion en diversos sectores de la comuna. En
razon de lo anterior y para un correcto proceder en estas acciones, se debe considerar lo siguiente como
etapa previa del desarrollo de las mismas:

e Comprobar la direccién de destino y verificar que cuentes con todos los recursos necesarios para
el propésito de la visita, como transporte, folletos, instructivos, formularios, legajo de
antecedentes del caso, etc. En caso de ser un operativo de atencién en algin sector de la
comuna se debe considerar los elementos informaticos y mobiliario para llevar

e Revision de la presentacion personal, importante acudir a la visita con indumentaria institucional
y/o credencial identificatoria del funcionario(a).
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4.1) ATENCION EN TERRENO:

Durante el desarrollo de la visita en terreno se debe:

Saludar cordialmente al o los(as) usuarios(as).

Tener tu credencial visible e identificarse con tu nombre, funcién y unidad municipal a la que
pertenece.

Explicacion del motivo de la visita (en los casos que no se establecié previo llamado o
coordinacion), si es para realizar una supervision, encuestaje, actividad de difusién o abordar
algun requerimiento de ingreso, actualizacion, rectificacién y/o complemento en el RSH.

Presta total atencion a las consultas y planteamientos de los(as) usuarios(as).

Responde con claridad las preguntas de los(as) usuarios(as), con un lenguaje comprensible,
verificando que la respuesta ha sido entendida. Si no se tienes una respuesta veraz, debes indicar
que consultaras sobre el tema y que informaras en un plazo definido. Por tanto, debes tomar
nota del asunto solicitado y del contacto al que posteriormente entregaras la respuesta.

Para una mayor orientacién y abordaje de alguna solicitud especifica se recomienda siempre
tener disponible algtn folleto o infografia para ser entregado al usuario(a).

Durante el desarrollo de la visita se debe evitar:

Distraerte con cualquier factor externo como el celular.
Confundir a los(as) usuarios(as) con informacién excesiva.

Responder de mala forma a los(as) usuarios(as). (Altanero, haciéndoles saber que sabes mas o
haciendo sentir al usuario(a) como menos inteligente).

Para finalizar adecuado a una atencion en terreno, debes:

Antes de concluir, haz un breve resumen de conclusiones y si hay algo més en lo que les puedas
ayudar.

Despedirte cordialmente de los(as) usuarios(as). Agradecer y expresar que fue un gusto
atenderlos.

Realizar las consultas o gestiones necesarias para responder a los compromisos contraidos con
los(as) usuarios(as) durante la visita.

Responder a los(as) usuarios(as) en los plazos comprometidos; en caso de no tener aun la
respuesta, se le debe informar al usuario(a) y prometer otro plazo.
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VI. PROTOCOLO FRENTE A PERSONAS DIFICILES.

La finalidad del presente acapite es establecer medidas a realizar por el equipo RSH en caso de
presentarse situaciones de riesgo a la integridad fisica y/o psicolégica de los funcionarios(as) que se
desempefian en el programa producto del abordaje de usuarios dificiles o casos de mayor complejidad
que finalizasen con alguna agresion hacia el funcionario(a).

1) RECOMENDACIONES FRENTE A CUALQUIER TIPO DE AGRESION.

Se recomienda a cada integrante del equipo RSH, la implementacién de las siguientes medidas cuando
se encuentren frente a alguna agresién:

e No contestar a la personas por la agresion recibida, ya sea verbal o fisica.

e Retirarse del lugar de la agresion comunicando a su superior directo sobre la situacion
acontecida.

e Al Informar a tu superior directo determinen en forma conjunta los pasos a seguir por la
situacion vivida, conforme a la politica de seguridad laboral de la I. Municipalidad de San
Antonio.

e Se debe dejar constancia escrita identificando al miembro del personal municipal, datos de la
persona de haber sido identificado previamente y relato de la agresion.

e Informar a quienes estén encargados de la seguridad (Anexo 7003), para que éste solicite a la
persona retirarse del recinto. De no contar con aquello, pedir apoyo entre el personal presente
para solicitar al agresor que se retire.

e Sielagresor se rehisa a retirarse, dar aviso inmediato a Carabineros de Chile {133).

e Pausar el resto de atenciones o actividades si la situacion incrementa en términos de
agresividad.

2) FRENTE A AGRESIONES PSICOLOGICAS.

Se recomienda a cada integrante del equipo RSH, la implementacién de las siguientes medidas cuando
se encuentren frente a alguna agresidn psicoldgica:

e En caso que el accionar del usuario(a) haya perturbado o perjudicado el pleno desarrollo de las
labores de algin miembro del personal municipal, se debe prestar asistencia o ayuda psicologica
segun coordinaciones con el Departamento de RRHH.

e Se debe apartar a la persona agredida de sus labores hasta que se encuentre tranquilo y en
condiciones de continuar.

e Si las agresiones fueron a través de una llamada telefonica se debe registrar el numero de la
persona dar aviso al coordinador del programa ara tomar las medidas correspondientes.
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3) FRENTE A AGRESIONES FiSICAS.

Se recomienda a cada integrante del equipo RSH, la implementacion de las siguientes medidas cuando

se encuentren frente a alguna agresion fisica:

Hacer retiro de inmediato del espacio de trabajo colocandose en resguardo ante la agresion.
Certificar/verificar lesiones sufridas.

Evaluar el traslado a una mutual, hospital o institucion a fin, conforme a la relacién contractual
del integrante del equipo RSH para la asistencia médica respectiva.

4) FRENTE A AGRESIONES EN TERRENO.

Las agresiones en terreno pueden presentar agresiones psicolégicas como también fisicas en un mismo

momento, por lo que se hace necesario contar con un proceso exclusivo de actuar para este tipo de

situaciones. En donde se le recomienda:

No asistir solo(a) a los procedimientos que realices en terreno.

Notificar al coordinador RSH o Jefe(a) directo la bitdcora de visita a realizar sobre todo si la
accion corresponde a una visita de tipo supervision y revision de un caso. Lo anterior a modo de
determinar acciones previas para evitar exponer al colaborador a una situacion de riesgo.

Si es posible, retirese inmediatamente del lugar. No dudes en llamar a carabineros cuando sienta
que su integridad fisica esta en peligro. No piense que puede ser excesivo tomar esta medida.

No es correcto enfrentar las agresiones verbales con otras agresiones verbales. Tampoco
respondiéndole a la persona en un tono sarcastico u altanero, ya que el clima podria volverse
atin mas tenso y terminar en agresiones fisicas.

La informacién sobre conductas agresivas debera registrarse en el expediente de la persona agresora,
para articular las debidas medidas de seguridad si se vuelve a presentar para ser atendida en el futuro.
Frente a situaciones de agresidn fisica y psicolégica el municipio es autonomo para realizar las denuncias

correspondientes.
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Vil. PROTOCOLO ANTE RECLAMOS, SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES.

Ante la solicitud de una persona usuaria para realizar algin reclamo, sugerencia y/o felicitaciones
respecto a la atencién recibida u otro debe acudir a la Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencia
(OIRS) del municipio a modo de hacer ingreso formal y por escrito de la situacion. Lo anterior ya que la
respectiva respuesta se realizard por el mismo conducto regular una vez analizado el caso y visado por el
departamento y/o direccién involucrada.

En razén de lo anterior queda estrictamente prohibido que una vez que el usuario(a) ingrese algun tipo
de reclamo a la Oficina Comunal RSH algun integrante del equipo o el mismo involucrado genera alguna
accién adicional que subsane la situacién que originé el reclamo, ya que la formalidad es que la
respuesta a un reclamo especifico sea respondido por el mismo conducto regular segun se determine en
el andlisis del caso con la jefatura respectiva. Sin perjuicio de lo anterior cada solicitud de reclamo es
analizado en conjunto con el equipo comunal RSH y jefatura respectiva para constantemente generar
acciones de mejoras en la atencién de publico y/o aplicar ajustes en el Protocolo de Atencién RSH a
nivel comunal todo con un sentido de fortalecer y hacer eficiente la atencion de cada usuario(a).
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VIIl. PROTOCOLO SOBRE RESGUARDO Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION
DEL REGISTRO SOCIAL DE HOGARES.

El presento punto busca estructurar el resguardo y/o confidencialidad de la informacién contenida en el
Registro Social de Hogares las cuales se establecen segun el siguiente contexto:

1) Habilitacién de clave RSH en plataforma Ministerial:

Corresponde al Encargado(a) Comunal del RSH la creacién de nuevas credenciales de acceso a la
plataforma municipal RSH segin perfil asignado. Lo anterior corresponde a solo los funcionarios(a) que
desempefian algtn rol en la Oficina Comunal RSH y que cuenten con la respectiva acreditacion.

El acceso a dicha plataforma Ministerial es de acceso restringido.

2) Acceso a informacion ADIS:

Las credenciales para el Analista Digital de Informacion Social (ADIS) corresponden a una solicitud via
oficio directa a la Subsecretaria de Evaluacion Social del Ministerio de Desarrollo Social y Familia. En el
caso de contar con dicho acceso la informacién debe ser resguardada por el titular del acceso y la
emision de bases de datos solo estd asignada a quien desempefia el rol de Encargado(a) Comunal del
RSH en casos debidamente calificados.

3) Acceso a Planillas de Seguimiento en Linea o documentacion digital cargadas en nubes o Drive:
Toda habilitacién de Planillas de Seguimiento en Linea que representen bases de datos de procesos de
gestion con solicitudes web y/o en ocupaciones precarias o de otra indole; al igual que la habilitacion de
nubes digitales o drive con documentos propios de la gestion de la Oficina RSH, estara administrado por
el coordinador del RSH concediendo los respectivos accesos segun funciones del equipo de trabajo y
perfil del cargo.

4) Acceso a documentacion fisica o archivos histéricos del Registro Social de Hogares.

La documentacién relacionada a tramitaciéon de solicitudes de ingreso, actualizacion, rectificacion y/o
complemento se mantendran a resguardo del equipo ejecutor en los términos establecido en el articulo
23 del Decreto 22 del 27-08-2023. En razon de lo anterior el equipo comunal cuenta con una bodega de
almacenaje de los documentos y archivadores con los formularios aplicados, para este fin, se encuentra
asignada a una funcionaria miembro del equipo RSH que deberd custodiar el correcto resguardo y
archivo de la informacién.

Solicitud de documentacidon desde bodega:

e La solicitud debera elevarse solo por algin miembro del equipo RSH o en su defecto otra
persona con previa autorizacién del/la Encargada Comunal RSH.

e Todo documento que sea extraido desde bodega, ya sea formularios, archivadores u otros,
deberé registrarse, quien hace retiro de aquello y el tipo de documento solicitado.

e FEl/la encargada del resguardo de los documentos en la bodega RSH debera procurar que la
documentacion sea reintegrada de forma integra en contenido y forma.

26



IX. REFERENCIAS

Instructivo N°02 07-04-2021 Apruébese e instruyase el uso del Manual de Atencion a
Usuarios(as) que indica — llustre Municipalidad de San Antonio.

Res. Ex. N20622 - 18-10-2016 - Aprueba Convenio de Condiciones de Resguardo RSH.

Res. Ex N2957 - 07-11-2017 - Aprueba orientaciones para la custodia de documentos.

PPT Programa de Capacitacion PMA — Mdédulo 2 “Protocolo de Atencion” — Unidad 1: Proceso de
la atencidon a la ciudadania y perfiles municipales - Departamento de Coordinacién de la
Informacion - Division de Focalizacion - Noviembre 2021.

PPT Programa de Capacitacion PMA — Mddulo 2 “Protocolo de Atencion” — Unidad 2: Protocolo

de Atencion - Departamento de Coordinacion de la Informacién - Division de Focalizacion —
Marzo 2022.

Manual de Metodologia de Atencién de Usuarios/ Protocolos de Atencion - Sistema Integral de
Atencion al Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s, SIAC - Defensoria Penal Publica Afio 2008.

Guia Practica para la Atencion Virtual del Registro Social de Hogares — Programa de
Mejoramiento de la Atenciéon — PMA Marzo 2023.

Orientaciones Generales - Como abordar situaciones conflictivas con personas usuarias.
Programa de Mejoramiento a la Atencién (PMA) — Registro Social de Hogares — Julio 2023.

27



