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V. DISPOSICIONES GENERALES

5.1.- DEFINICIONES GENERALES Para efectos de la presente directiva, entiéndase por

a. ACCESIBILIDAD.- La condicion de acceso que presta la infraestructura urbanistica y
edificatoria de! local donde el cliente con discapacidad se moviliza y desplaza autdnomamente,
propiciando su integracion y la equiparacion de oportunidades en el ejercicio de sus derechos,
previendo la conservacion de su integridad y su seguridad.

b. ATENCION PREFERENCIAL.- La atencion preferencial implica que cualquier usuario de los
servicios que presta la Municipalidad Distrital de Torata, pueda estar exonerado de la prelacion
o del tumo, segun orden de llegada a la Oficina de Atencion al Publico, si se halla en los
supuestos establecidos por las Leyes N° 27408 y 28683.

. MUJER EMBARAZADA.- Que ha concebido y tiene el feto o la criatura en el vientre.

. NINA.- Persona de sexo femenino menor de 10 afios de edad.

. NINO.- Persona de sexo masculino menor de 10 afios de edad.

. ADULTO MAYOR.- Es la persona de sexo femenino o masculino, que cuenta con mas de 60

afios de edad.

g. PERSONA CON DISCAPACIDAD.- Es aquella que tiene una pérdida significativa de alguna de

sus funciones fisicas, mentales o sensoriales, implicando una disminucion permanente o

ausencia de la capacidad para realizar una actividad dentro de los margenes considerados

normales y limitandola en el desempefio de un rol, funcion o ejercicio de actividades para
participar equitativamente en la sociedad.

h. SENALIZACION.- Sistema de avisos que mediante simbolos convencionales, permite al cliente

con discapacidad identificar las rutas accesibles para su desplazamiento autonomo dentro de

las instalaciones de la infraestructura municipal, facilitando su ingreso y salida en las mismas.

Todas las Oficinas de la Municipalidad Distrital de Torata donde brinden servicios al publico,
destinaran una Ventanilla o Area para la atencion preferente e inmediata, tanto a las mujeres
embarazadas, nifias, nifios, adultos mayores, discapacitados y personas con nifios en brazos. Sin
embargo, esta ventanilla 0 area podré atender a todos los usuarios de la Municipalidad, pero
siempre priorizando la atencion a los clientes de trato preferencial.

5.3.- Esta ventanilla o area destinada mostrara la palabra “ATENCION PREFERENCIAL", en la parte
superior de la misma o en su defecto en algun lugar visible.

5.4.- La Municipalidad Distrital tiene como obligacion

a. Consignar en lugar visible de facil acceso y con caracteres legibles el texto de la Ley de
Atencion Preferencial.

b. Emitir directivas para el adecuado cumplimiento de la Ley de Atencion Preferencial, las que
deben ser publicadas en su portal electronico.

c. Adecuar su infraestructura arquitectonica cuando corresponda.

d. Capacitar al personal de atencion al pablico.

e. Exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la Ley. De
Atencion Preferencial

f. Implementar un mecanismo de presentacion de quejas contra funcionarios publicos,
servidores o empleados, que incumplan su obligacion de otorgar atencion preferente. Asi
como llevar un registro de control de las sanciones que impongan, las cuales deben poner
en conocimiento de la municipalidad
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5.5.- Son infracciones a la ley de Atencién Preferencial

a. No brindar atencion preferente a las mujeres embarazadas, nifias, nifios, personas adultas
mayores y con discapacidad, en los lugares de atencién al publico.

b. Omitir consignar en lugar visible, de facil acceso y con caracteres legibles el texto de la
presente Ley.

c. No emitir directivas para el adecuado cumplimiento de la Ley y/u omitir publicarlas en su
portal electrénico.

d. No adecuar su infraestructura arquitecténica cuando corresponda.

e. No implementar un mecanismo de presentacién de quejas contra funcionarios publicos,
servidores o empleados, que incumplan su obligacion de otorgar atencion preferente.

f. No llevar un registro de control de las sanciones que se impongan.

g. No exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la Ley de
Atencion Preferencial.

‘ .1.- DE LA ATENCION DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD

a. Todo servidor de la Municipalidad Distrital de Torata Nieto bajo cualquier modalidad
contractual deberé acatar lo dispuesto en las Leyes N° 27408 y 28683.

b. Las secretarias de cada oficina, deberan atender al publico con la cordialidad de siempre,
brindandoles la comodidad necesaria hasta ser atendidos por el respectivos funcionario

c. El personal destinado para atencion al publico orientara al usuario preferente conduciéndolo
hastala ventanilla y/o oficina por la que ser4 atendido (a) (incluido audiencias con el Alcalde)

d. Los funcionarios y servidores que tengan trato diario con el pablico usuario, deberan evitar
cualquier tipo de espera, programando su agenda y cumplimiento con las citas previamente
programas, para lo cual la secretaria debera mantener informado a su respectivo jefe

a. La Oficina de Imagen Institucional, quedara encargada de vigilar el cumplimiento e
implementacion del buzén de Quejas y Sugerencias

b. En el patio de la Municipalidad Distrital de Torata, la Oficina de Imagen Institucional instalara

un buzén de Quejas y Sugerencias especificas para el caso de la aplicacion de las Leyes N°
27408 y 28683.

a. Cualquier vecino o persona que pudiera sentirse afectada en su derecho de atencion
preferencial materia de la presente Directiva, podra presentar su Queja o Sugerencia en los
buzones instalados en el Patio Central del Palacio Municipal.

b. En caso de presentarse quejas, estas podran presentarse por escrito, debiendo consignarse los
datos personales del usuario, motivo de la queja e indicar el nombre del empleado que incurrié
en falta a la presente Directiva.

6.3.- DEL CONTROL

a. La Oficina de Imagen Institucional estara a cargo del reporte exclusivo para reclamos sobre la
infraccion a la Ley de Atencion Preferente, para la cual llevara un registro en una hoja de
calculo acerca del personal o responsable de la unidad organica al que se dirige el reclamo,
consignando los siguientes datos:
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v" Nombre de Usuario, DNI del Usuario;

v Direccion del Usuario, Distrito, Provincia;

v Detalle de Reclamo, Personal al cual se dirige el reclamo;

v" Fecha de Reclamo;

v Solucién, Fecha de Solucion y;

v Detalle de la Sancion al Personal de existir la misma.

Este reporte lo consolidara todos los meses el responsable de la Oficina de Imagen
Institucional, quien remitira el registro de control de sanciones al Gerente de Administracion y al
Gerente Municipal.

b. El Responsable de la Oficina de Imagen Institucional revisa todos los meses los reportes de
reclamos referentes al no cumplimiento de la atencion preferencial y verifica si hubo alguna
gestion acerca del reclamo. De existir algin problema o falta grave debera comunicar de
inmediato al Gerente de Administracion para las acciones que correspondan

c. El responsable de la Oficina de Imagen Institucional o el personal que éste designe podra
evaluar en cualquier momento al personal que preste servicio de atencion al plblico, ademas
de hacer visitas sin aviso a las oficinas de las diferentes unidades organicas, velando de esta
manera el correcto cumplimiento de la presente Directiva

d. El responsable de la Oficina de Imagen Institucional al Ciudadano debera informar a la
Gerencia de Administracion, en caso lo requiera, acerca del cumplimiento de la presente
Directiva.

6.4.- DE LAS SANCIONES

Toda persona que preste servicios a la Municipalidad Distrital de Torata bajo cualquier modalidad
contractual, estara sujeta a las sanciones siguientes:
a. La prevista para el personal sujeto al Decreto Legislativo N° 276 y su Reglamento aprobado

por el Decreto Supremo N° 005-90-PCM.

b. Para el caso de personas sujetas a otros regimenes de contratacion, seran aplicables las
sanciones de amonestacion verbal o escrita, o disolucion de Contrato.

¢. La graduacion dependera de la gravedad del caso y del nivel de la persona que incurrio en
la infraccién

ViL.- DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
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PRIMERA.- La Municipalidad a través de la Sub Gerencia de Recursos Humanos y Bienestar Social
establecera capacitaciones programadas para todo el personal que realice atencion al publico, el que
incluira aspectos contemplados en la presente Directiva, el mismo que se realizara obligatoriamente
una vez al afo.

SEGUNDA.- En cumplimiento a la Ley N° 28683, Ley que establece la atencion preferente debera
publicarse en todos los locales de atencion al publico de la Municipalidad y en lugar visible y con
caracteres legibles el texto de la mencionada Ley, siendo responsabilidad de la Oficina de Imagen
Institucional velar por su permanente publicacion.

TERCERA.- En caso de que alguna persona del publico usuario, se accidente o presente algln tipo
de problema en su salud, estando dentro de la institucion, cualquier oficina le brindara el auxilio y
atenciones inmediatas
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CUARTA.-Encarguese el responsable del manejo del Portal Institucional asi como del Portal de
Transparencia Estandar la publicacion del contenido de la presente directiva en el portal Web de la
Municipalidad www.munitorata.gob.pe

QUINTA.- Cualquier aspecto no contemplado en la presente directiva, sera resuelto por la Gerencia
Municipal, a través del acto administrativo correspondiente

VIil.- RESPONSABILIDAD:

a. La Difusion publicitaria de esta directiva esta a cargo de la Oficina de Imagen Institucional en
coordinacién con la Secretaria General, quedando responsable de velar por una adecuada difusion,
pudiendo hacerse uso de volantes, afiches, entre otros.

El responsable de velar por el cumplimiento de la presente Directiva es la Gerencia de
Administracion, quien a su vez gestiona la solucion de algun problema que se pueda suscitar y
hacer una llamada de atencion si el caso lo amerita.

Torata, Abril del 2011
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“NORMAS QUE ORIENTEN LA ATENCION PREFERENCIAL A MUJERES EMBARAZADAS,
NINOS, PERSONAS DISCAPACITADAS Y ADULTOS MAYORES EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE TORATA”

Codigo: N° 011 -2011- SPCTNI-GPP-GM/MDT | Aprobada por:

GERENCIA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
Subgerencia de Planeamiento, Acondicionamiento Territorial y
Cooperacion Técnica Nacional e Internacional

Elaborada por:

Municipalidad
Distrital de Torata

; : UNIDADES ORGANICAS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA
Areas involucradas:

Fecha de ’ Total
Aprobacion Folios | 05 Anexos Pags. 05
Sustituye Ninguna Aprobada por
DA, OBJETIVO:
Establecer mecanismos a fin de brindar una atencion calida, amable, rapida y eficiente y sin
discriminacion al piblico usuario, mujeres embarazadas, nifias, nifios, adultos mayores, personas con
discapacidad y personas con nifios en brazos, que concurren a las diferentes oficinas de la
Municipalidad Distrital de Torata
. FINALIDAD:
> Lograr que los ciudadanos en la condicion de mujeres embarazadas, nifias, nifios, adultos mayores
y con discapacidad tengan accesibilidad y equidad en la atencién y/o uso de los servicios que presta
la Municipalidad Distrital de Torata.
> Eliminar las barreras burocraticas, fisicas, y de acceso a la informacion que tengan que vencer estas
personas cuando realizan sus tramites cotidianos
I BASE LEGAL:
Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades
Ley N° 27408, Ley que Establece la Atencion Preferente a las Mujeres Embarazadas, las Nifias,
Nifios, Los Adultos Mayores, en Lugares de Atencidn al Publico
Ley N° 28683, Ley que Modifica la Ley N° 27408 que Establece la Atencion Preferente a las Mujeres
Embarazadas, las Nifas, Nifios, Los Adultos Mayores, en Lugares de Atencion al Pablico
Ley N° 27050, Ley General de la Persona con Discapacidad y su modificatoria Ley N° 28164
> Ordenanza Municipal N° 009-2010-MDT, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Municipalidad Distrital de Torata
> Resolucion de Alcaldia N° 581-2010-A/MDT, que aprueba el Manual de Organizacion y Funciones de la
Municipalidad Distrital de Torata
IV. ALCANCE:
La presente Directiva es de observancia y de cumplimiento obligatorio para todas las todas las
unidades organicas conformantes de la Municipalidad Distrital de Torata, que atienden al pablico:
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MUNIGIPREiGAB] gﬁgglJ:L DE TORATA RESOLUCION DE ALCALDIA

N°4J§-2011-A/MDT

Torata, ] 9 HAYG 20"

VISTO:

El Informe N° 145-2011-CVF-SGPCTNI/MDT de fecha 13 de Mayo del
2011, emitido por la Sub Gerencia de Planeamiento AT y CTNI, sobre la Aprobacién de Directiva “NORMAS QUE
ORIENTEN LA ATENCION PREFERENCIAL A MUJERES EMBARAZADAS, NINOS, PERSONAS
DISCAPACITADAS Y ADULTOS MAYORES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA”

CONSIDERANDO:

Que, la Municipalidad Distrital de Torata como 6érgano de gobicrno
promotor del desarrollo local, tiene personerfa juridica de derecho publico, con autonomia politica, cconomica y
administrativa en asuntos de su competencia, radicando dicha facultad en ejercer actos de gobierno, administrativos y de
administracién, con sujecion al ordenamiento juridico;

Que, de acuerdo a la Ley N° 28683, que modifica a la Ley N° 27408
que establece la atencion Preferencial a las Mujeres Embarazadas, nifios, personas discapacitadas y adultos mayores, cn
lugares de Atencion al Publico, asi mismo la Ley N° 27050 Ley General de la Persona con discapacidad:

Que, con el objeto de establecer mecanismos a fin de brindar una
atencion célida, amable, rapida y eficiente y sin discriminacion al publico usuario, mujeres embarazadas, nifios. adultos
mayores, personas con discapacidad y personas con nifios en brazos, que concurren a las diferentes oficinas de la
Municipalidad Distrital de Torata, de conformidad con las disposiciones de la presente contenidas en la Ley N° 28683,
. que modifica a la Ley N° 27408 que establece la atencién Preferencial a las Mujeres Embarazadas, nifios, personas
* discapacitadas y adultos mayores, en lugares de Atencion al Publico, asi mismo la Ley N° 27050 Ley General de la
Persona con discapacidad, por tanto la Sub Gerencia de Planecamiento AT y CTNI ha propuesto el Proyecto de la
Directiva “NORMAS QUE ORIENTEN LA ATENCION PREFERENCIAL A MUJERES EMBARAZADAS,
NINOS, PERSONAS DISCAPACITADAS Y ADULTOS MAYORES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
TORATA?”, la misma que cuenta con la opinién y la atencién favorable de las dreas competentes:

Estando a lo expuesto y de conformidad a lo establecido en la Lcy N°

13 28683, que modifica a la Ley N° 27408 que establece la atencion Preferencial a las Mujeres Embarazadas, nifios.
STRACION 2 personas discapacitadas y adultos mayores, en lugares de Atenci6n al Publico, asi mismo la Ley N° 27050 Ley General de
/' la Persona con Discapacidad, y en uso de las atribuciones conferidas por la Ley N° 27972 “Ley Organica de
Municipalidades™ y estando a las visaciones correspondientes;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR la Directiva N° 011-2011-
SPCTNI-GPP-GM/MDT sobre “NORMAS QUE ORIENTEN LA ATENCION PREFERENCIAL A MUJERES
+/ EMBARAZADAS, NINOS, PERSONAS DISCAPACITADAS Y ADULTOS MAYORES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TORATA”, la misma que cuenta con ocho (VIII) items; y que a folios 05 forma
parte de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: La Directiva Aprobada mediante ¢l
Articulo Primero, entrara en vigencia a partir del dia siguiente de emitida la presente Resolucién; debiendo remitir copia a
todas las Gerencias competentes, para su conocimiento y cumplimiento.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRITAL DE TORATA

N\ MINICIPALID.
} ...

/ nuel ‘Hhirtado Jiménez
Prof. Ang'eb\ a el

CJ
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