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RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL
Ne ©2D9 2017- IMARPE/SG

Callao, < de octubre de 2017

VISTOS:

El Informe N° 282-2017-IMARPE/OGA de fecha 01 de setiembre de 2017, de la
Qficina General de Administracién, el Memordandum N°® 625-2017-IMARPE/OGPP de la
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, de fecha 03 de octubre de 2017 y el
informe N° 359-2017-IMARPE/QGAJ de fecha 04 de octubre de 2017, de la Oficina General
de Asesoria Juridica.

CONSIDERANDO:

Que, el articuio 4 de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn

como finalidad fundamental la obtencidn de mayores niveles de eficiencia del aparato
estatal, de manera que se logre una mejor atencidén a la ciudadania, priorizando y
optimizando el uso de los recursos piblicos, cuyo objetivo es alcanzar un Estado al servicio
de la ciudadania;

Que, mediante la Unica Disposicién Complementaria Transitoria de la Resolucién
-y Ministerial N2 186-2015-PCM a través de la cual se aprueba el Manual para Mejorar la
[ Atencidn a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica, indica que el
proceso de implementacién del Manual para Mejorar la Atencidn a la Ciudadania en las
entidades de la Administracion Pablica se efectuard en forma progresiva. Para tal efecto,
\ en un plazo no mayor a treinta (30) dias habiles, contados a partir de la entrada en
dlvigencia de la indicada norma, mediante resolucion de la Secretaria de Gestidn Publica se
aprueban las normas complementarias que establezcan los mecanismos, condiciones y
pltazos para garantizar su implementacidn progresiva, asi como su seguimiento y
evaluacion;

C. MORENO

Que, la Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N® 001-2015-PCM-SGP, se
aprobo los tineamientos para el proceso de implementacion progresiva del Manua! para
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Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de las Administracion Publica,
indicando que la implementacion progresiva se efectia anualmente, precisando que para
en las entidades del Poder Ejecutivo se inici6 el 01 de enero de 2016;

Que, mediante Informe N° 282-2017-IMARPE/OGA la Oficina General de
Administracién alcanza a la Secretaria General el proyecto de “Protocolo de Atencion al
Ciudadano en el Instituto del Mar del Perd”, propuesto por el Area Funcional de Recursos
Humanos mediante Memorandum N° 692-2017-SG/OGA-AFRH de fecha 31 de agosto de
2017;

Que, el referido “Protocolo de Atencion al Ciudadano en el Instituto del Mar del

Peru”, guarda armonia con lo dispuesto por el Manual para Mejorar la Atencion a la

Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica, aprobado por la Resolucién

' ““\\ Ministerial N® 186-2015-PCM, el cual estd orientado a las acciones para que todos los

Trmmny ('"\_"\‘ ciudadanos tengan igualdad de oportunidades, buscando cerrar las brechas existentes,

j brindando, por igualdad, servicios con la calidad y en la cantidad necesaria para satisfacer

sus necesidades, garantizando el desempefio y participacion activa de los ciudadanos en la
sociedad;

Que, mediante Informe N° 359-2017-IMARPE/OGIJA de fecha 04 de octubre de 2017,
¢/ opina que resulta juridicamente viable aprobar el “Protocolo de Atencién al Ciudadano en
el Instituto del Mar del Perd”, toda vez que guarda armonia con los fines institucionales;

J. CASTILLO

Que, considerando que el Protocolo esta orientado a una buena atencion a la
ciudadania, lo que comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las
acciones o inacciones de la entidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el
servicio final que se presta al ciudadano; resulta necesario implementar el protocolo antes
mencionado; lo que contribuira a la prestacion de los servicios que se brinda en la
entidad;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 20158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, Decreto Legislativo N° 95, Ley del Instituto del Mar del Peru, Resolucion
Ministerial N° 186-2015-PCM, Aprueban el Manual para Mejorar la Atencion a la
Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica, Resolucién de Secretaria de
Gestion Publica N2 001-2015-PCM-SGP, Aprueban Lineamientos para el proceso de
implementacion progresiva del Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las
entidades de la administracion publica, y la Resolucion Ministerial N® 345-2012-PRODUCE
que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones del Instituto del Mar del Peru;

Con el visto bueno de las Oficinas Generales Planeamiento, Presupuesto,
Administracién y Asesoria Juridica;
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SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar el “Protocolo de Atencion al Cludadano en el Instituto del
Mar del Peri”; que en Anexo forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2°.- Disponer que todos los servidores del IMARPE a nivel nacional
adecuen sus procedimientos de Atencién al Ciudadano a las disposiciones contenidas en el
presente Protocolo, aprobado por la presente Resolucion.

Articulo 3°.- La Secretaria General queda encargada del cumplimiento de la
presente Resolucion.

Articulo 4°.- Disponer la publicacion de la presente Resolucién y su Anexo que
forma parte integrante de la misma, en el portal web de [a entidad:
2y http://www.imarpe.gob.pe.

tretario General
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Establecer el Profocolo en las relaciones de los servidores del Instituio del Mar del Perd —
HMARPE con los ciudadanocs externos o internos,

E! objetive del presente protocelo esta orientado a la prestacién de servicios de calidad
interiorizando que todas ias acciones o inacciones de la entidad, a lo large del ciclo de la
gestion, impacten en el servicio final que se presta al ciudadano.

Asegurar la satisfaccién de todo ciudadano, sea que actiie en nombre propio ¢ en virtud
de representacion, en fa atencién que recibe por parte de los servidores de la entidad,
facilitando la interaccién y retroalimentacion entre la gestion de la institucidn y la
ciudadania; toda vez que los ciudadano fienen derecho a recibir servicios de calidad al
momento de realizar algun tramite o requerir algin servicio del Estado.

3.1 Ley N° 27858, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.

3.2 Decreto Legislativo 095, Ley del Institute del Mar del Pert.

3.3 Decretic Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba fz “Polifica Nacional de
Modernizacion de fla Gestién Piiblica”.

34 Ley N° 27815, Ley del Codigo de Etica de la Funcion Publica

3.5 Ley N° 27808, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pubiica

3.6 Decreto Supremo N°033-2005-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley del
Cadigo de Etica de la Funcion Publica.

3.7 Decretc Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del Sector
Publico de contar con un Libro de Reclamaciones, modificado por el Decreto
Supremo N°061-2014-PCM.

3.8 Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para Mejorar la
Atencién a la Ciudadania®.

3.9 Resolucion Ministerial N°345-2012-PRODUCE, Reglamento de Organizacién y
Funciones del IMARPE.

3.10 Resolucion de Secretaria de Gestién Pablica N° 001-2015-PCM-SGP, que aprueba
los “Lineamientos para el Proceso de Implementacion Progresiva del Manual para
Mejorar la Atencidn a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica”

Las disposiciones contenidas en el presente Protocole, son de aplicacién y cumplimiento
obligatoric de todos los servideres del IMARPE, debiendc ser ohservado especialmente
por aguellas personas gue tienen como tarea recibir, atender, e informar al ciudadano
mediante nuestros canales de atencion presencial, telefdnico o virtual.
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i SIONES: NERAL

5.1 Competencias Generales que deben demostrar los servidores que atienden a
los ciudadanos externos ¢ internos:

a) Orientacién al servicio: Se refiere a escuchar con interés y empatia las
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necesidades del usuaric para comprenderlas y atenderlas con diligencia, es
cordial y respetuoso, mostrando disposicion de ayuda. Se responsabiliza por la
informacion y/o procedimientos relacicnados al servicio brindado. Hace
seguimiento al servicio brindado, indaga si el usuario esta satisfecho con el
servicio y si se han cubierto sus expeciativas.

b) Responsabifidad: Significa estar comprometido con los objetivos de Ia
objetivos de la institucion y su trabajo, realiza sus actividades con
perseverancia y dedicacion. Cumple con los procedimientos y normas de
trabajo, sin supervision constante. Es puntual.

¢} Comunicacion efectiva: Se refiere a interactuar vy coordinar oportunamente
con informacion relevante o necesaria, con personas de su érea de trabajo y/o
de diferentes areas para cumplir con sus tareas, de corresponder. Se expresa
con claridad y sencillez, manejando las reglas adecuadas de lenguaje, la
gramatica y la sintaxis al transmitir sus ideas, tanto de manera oral como
escrita.

d) Comportamiento Etico: Ei personal serg reservado con la informacion que
maneja respecto de los usuarios/as, su area o unidad. Brindara informacién
completa y veraz. Asumira la responsabilidad de sus acciones, errores y
demoras, comunicando oportunamente a su superior y buscando scluciones
adecuadas para corregirlos.

e} Empatia: Es la capacidad de ponernos en el lugar de la otra persona
{ransmitirselo, para que sepa que comprendemos su situacion.

De la Presentacion Personal y normas de conducta

El personal del IMARPE, debe mostrar en todo momento actitud responsable y
cordial, debiendo fener presente io siguiente:

- Portar el fotocheck institucional en lugar visible, donde el usuario pueda
identificario.

- Usar vestimenta format y adecuada a la estacion.

- Mantener lz limpieza y orden de! drea o unidad donde labora.

- iniclar y finalizar la atencidn al pdblico usuario, conforme a los horarios
establecidos por la entidad.

- Usar un lenguaje claro y sencillo, manteniendo la cordialidad en fa comunicacion.

6.1

DE LA ATENCION PRESENCIAL

Consiste en {a atencidn en ventanilas ubicadas en la institucion (Tramite
Documentario, Biblioteca, Area Funcional de Tesoreria y Almacén) disehadas para
la realizacion de tramiles, acceso a la informacion, recepcion de guejas. reclamos
entre otros.

6.1.1 PREVIO A LA ATENCION

Et servidor (a) debe mantener un contacto visual desde el inicio hasta el final
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de la atencion, mostrando una actitud agradable y utilizando un tono de voz
adecuado,

Al recibir al ciudadano debemos pronunciar las primeras palabras de
bienvenida saludandolo segun corresponda "Buenos Dias®, “Buenas Tardes”,
usando la siguiente frase; “Bienvenido al Instituto del Mar del Perd”.

Quien atiende debe identificarse con su primer nombre y apellido, esperar a
que el usuario dé su nombre y optar por un trato de usted, invitarlo a que
exprese Ia razon de su visita con las siguientes opciones de pregunta:

a. 2 De qué manera puedo ayudario? / ;De qué manera puedo semvirlo?
b. ¢ En qué le puedo ayudar? / ; En qué le puedo servir?

6.1.2 DURANTE LA ATENCION

Escuchar con absoluia atencidn y bajo ningln motive adelantarnos a
responder una pregunia antes gue se termine de formularla.

Se debe iniciar el didlogo, a iravés de preguntas abiertas a efectos que el
Ciudadano pueda manifestar en sus propios términes lo que necesita.

Comunicarse en forma clara y simple, evitando usar un lenguaje técnico.
Se debe revisar constantemente la informacion relacionada con los servicios

que brinda la institucion; asimismo, la citada informacién debe contar en la
pagina web institucicnal.

6.1.3 AL FINALIZAR LA ATENCION

C. MORENO Al término de la atencion, verificaremos la conformidad del ciudadano con el
servicio recibido, resumiremos la informacion facilitada como solucién a sus
necesidades y comprobaremos su satisfaccion con la atencion recibida,
quedando & su disposicion para cualquier oifra aclaracién que pudiese
necesitar.

Asimismo, mencicnarle que su presencia ha sido importante para nosotros y
agradecerie por la visita.

6.2 CANAL TELEFONICO

Consiste en la recepcion de llamadas del publico vsuario, realizadas a la Central
Telefénica ¢ cualguier anexo de ia entidad a nivel de sede central, local de la Av.
Argentina y Laboratorios Costeros y Continental, con el fin de facilitar el acceso a la
informacién raspecto a los procedimientos y servicios brindados por ef IMARPE.

6.2.1 Al. CONTESTAR UNA LLAMADA:

- Responder répidamente, debiendo contestar el feléfonc antes del tercer
"Timbrado”

- {niciar 12 comunicacion con un saludo de "Buenos Dias” o "Buenas Tardes”,
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6.3

6.4

“Ano del Buen Servicio al Civdadano”

segun corresponda, e inmediatamente usar la frase Bienvenido (&) af Instituto
del Mar del Peru, e identificarse con voz clara y pausada.

- Seguidamente, solicitar al usuario su nombre y el motivo de su llamada,
utilizando fas siguientes preguntas:

~ ¢En que io puedo ayudar?, ;De qué manera puedo ayudario? , ;De qué
manera puede servirlo?

- En caso se deba transferir [a lamada, se debe informar al usuario que su
llamada sera transferida, verificando la recepcion de la misma.

- Cuando se reciba una llamada transferida, identifique la unidad organica y se
debe saludar al ciudadano (a) llamandolo por su nombre y apellido, verifique
con una breve resefia la informacion que ha recibido.

6.2.2 EN CAS0 SEA NECESARIO PEJAR AL CIUDADANO EN ESPERA:

- Informar al usuario el motive por el cual se pondrd en espera, si desea
esperar o prefiere lamar mas tarde.

- No se debe hacer esperar en linea mucho tiempo al ciudadano que llama,
en todo caso es conveniente solicitar sus datos y necesidad, a fin de
devolverle fa llamada; asimismo solicitarle el horario en e} cual podemos
comunicarnos con éf {ella).

- Al encontrarnes atendiendo una llamada y se tiene a la espera otra, tomar
nota del ntimero telefonico y devolver inmediatamente la llamada, ninguna
llamada se debe quedar sin ser atendida.

6.2.3 AL FINALIZAR LA LLAMADA:

- Se debe agradecer al Ciudadano (a); "Gracias por ftamar al Instituto del Mar
det Per(”, que tenga usted un buen dig”

- Cercidrese que el Ciudadano (a) cuelgue primere antes que fa Qperadora
de la entidad.

CANAL VIRTUAL

Consiste en la recepcion de solicitudes “online” mediante una plataforma virtual
especifica (pagina web, correo electronico) con la finalidad de requerir informacion
sobre el tramite de un procedimiento y/o servicio.

En caso las consultas no estén relacionadas a procedimientos ¢ servicios que
brinde el IMARPE se debera informar al usuario, a fin de que realice su consulta ara
entidad.

DE LOS MECANISMOS DE EVALUACION DE LA ATENCION A LOS USUARIOS

La Secretaria General utilizara los siguientes mecanismos para evaluar los servicios
de atencion que se brinda a los usuarios del IMARPE, a fin de adoptar las medidas
correspondienles orientadas a mieyorar la calidad de atencién a la ciudadania.
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6.4.1 APLICACION DE ENCUESTAS

Se aplicaré un cuestionario a un grupo representativo de usuarios del
IMARPE, para obtener informacion respecto a la percepcion que tienen sobre
la atencion recibida

6.4.2 USUARIO INCOGNITO

Se designard a una persona para que de manera incognita actie como
usuario, con el objeto de evaluar la calidad de la atencion recibida.

6.4.3 LLAMADAS ALEATORIAS

Se realizaran llamadas telefénicas de manera aleatoria a las diversas oficinas
del IMARPE, para verificar la aplicacién del presente Protocolo de atencién al
ciudadano en el Instituto del Mar del Pera.

7. DISPOSICION TRANSITORIA :

La plataforma virtual considerada en el numeral 6.3 quedara sujeta a su implementacion.

8. RESPONSABILIDADES

9.1 Todos los funcionarios, directivos y servidores del IMARPE tienen la obligacion de
atender al usuario, cuando corresponda, a través de los distintos canales
establecidos, con ética, eficiencia y eficacia.

92 La Secretaria General supervisara el cumplimiento de lo sefialado en el presente
Protocolo y propondra las modificaciones que sean necesarias.

C. MORENO

9. VIGENCIA

10.1 La aplicacién de lo normado en el presente Protocolo, entrara en vigencia a partir de
su aprobacion.

10.2 Las modificaciones al presente Protocolo se divulgaran en forma oportuna via intranet
y en el portal institucional.

Callao, § de octubre de 2017
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