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RESOLUCION DIRECTORAL

N° 001- 2017-PRODUCE/OVMYPE-/DGITDF

Lira, 27 de febrero de 2017

VISTOS: La Resolucion Ministerial N® 091-2017-PRODUCE vy el informe
N® 001-2017-PRODUCE/DVMYPE-I/DGITDF/DDF-CDE; vy,

CONSIDERANDO:

Que, mediante el Decreto Legislativo N 1047, Decreto Legislativo que
aprueba la Ley de Organizaciéon y Funciones del Ministerio de la Produccién y sus
modificatorias, en adelante la LOF del Ministerio, se determina y regula el ambito de
competencia, las funciones rectoras y especificas y, la estructura bésica del Ministerio de
la Produccion, asi como sus relaciones de articulacion y coordinacidn con otros niveles de
gobierno;

Que, el articulo 108 del Reglamento de Organizacion y Funciones del
Ministerio de la Produccion, aprobado mediante Decreto Supremo N° 002-2017-
PRODUCE, en adelante el ROF del Ministerio, establece que la Direccion General de
Innovacién, Tecnologia, Digitalizacion y Formalizacion - DGITDF es el drgano técnico
normativo de linea, responsable de identificar las tendencias en materia de innovacion,
aplicacion de tecnologias para el sector productivo y, fortalecimiento del emprendimiento
y la gestion empresarial a través de la digitalizacion y formalizacion, con un enfoque de
inclusion productiva, de descentralizacion y de sostenibilidad ambiental, contribuyendo con
su competitividad y productividad;

Que, mediante Decreto Legislativo N* 1332, Decreto Legislativo que facilita
la constitucion de Empresas a través de los Centros de Desarrollo Empresarial - CDE, se
dispuso optimizar los procesos de asesoria y asistencia técnica en la constitucion de una
empresa a través de los CDE calificados y autorizados por el Ministerio de la Produccion,
a fin de promover la formalizacion empresarial;

Que, por Resolucion Ministerial N° 091-2017-PRODUCE se establece las
condiciones para la implementacion y operatividad de los Centros de Desarrollo
Empresarial - CDE, calificados y autorizados por el Ministerio de la Produccién;

Que, la citada Resolucién crea el Comité de Calificacion encargado de
Evaluar y calificar las solicitudes para obtener la condicién de CDE presentadas por las
instituciones publicas y privadas, incluyendo las notarias;

Que, en ese sentido el articulo 3° establece que los CDE operan de acuerdo
al Manual Operativo y al Protocolo de Atencion, aprobados mediante Resolucion Directoral



de la Direccion General de Innovacién, Tecnologia, Digitalizaciéon y Formalizacién del
Ministerio de la Produccidn;

Que, en virtud al Informe N° 001-2017-PRODUCE/DVMYPE-
I'/DGITDF/DDF-CDE, se sustenta |la operatividad de los CDE, proponiéndose el Manual
Operativo y el Protocolo de Atencion de los CDE;

Con la visacion del Director General de la Direccion General de Innovacién,
Tecnologia, Digitalizacién y Formalizacion; y,

De conformidad con lo dispuesto por el Decreto Legislativo N° 1332,
Decreto Legislativo que facilita la Constitucion de empresas a través de los Centros de
Desarrollo Empresarial — CDE; el Decreto Legislativo N° 1047, Decreto Legislativo que
aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del Ministeric de la Produccién y
modificatorias, y el Reglamento de Organizacién y Funciones aprobado por Decreto
Supremo N° 002-2017-PRODUCE y la Resolucion Ministerial N° 091-2017-PRODUCE;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacién del Manual Operativo

Aprobar el Manual Operativo de los CDE, que constan de 24 folios,
mediante el cual se busca establecer lineamientos técnicos y disposiciones que describen
la forma de implementar, operar y gestionar los Centros de Desarrollo Empresarial en el
Peru, que como anexo forma parte de la presente Resolucion.

Articulo 2.- Aprobacion del Protocolo de Atencién

Aprobar el protocolo de Atencién de los CDE, que consta de 18 folios,
mediante el cual se brindar los los lineamientos y procedimientos que se deben tener en
cuenta durante la atencion a los usuarios en todos los CDE, que como anexo forma parte
de la presente Resolucion.

Articulo 3.- Notificacién

Notifiquese copia de la presente Resolucion Directoral al Despacho
Viceministerial de MYPE e Industria y a la Direccion General de Desarrollo Empresarial
para conocimiento.

Registrese y comuniquese
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GONZAL ILL[A AN CORDOVA
Director General
Direccidn General de Innovacion, Tecnologia, Digitalizacién y Formalizacion
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Manual Operativo

INTRODUCCION

Los Centros de Desarrollo Empresarial {en adelante CDE), nacen por la necesidad de buscar impulsar la
formalizacion, la productividad y la competitividad de las Micro y Pequefias (MYPE} empresas y los
emprendimiento en el Perd, por medio de la provisién de servicios gratuitos de capacitacién y asesoria
individualizada.

El modelo de los CDE se inicia en los Estados Unidos, desde la Universidad de Texas y a la fecha constituye
el principal instrumento de politica para el apoyo a la MYPE (SME- Small and Medium Enterprise) en dicho
pais. Asimismo se basa en el Modelo D-P-T de Corea. Por ello, los CDE se crean, teniendo como base, la
buena préctica de transferencia de conocimientos en gestion empresarial y formalizacién a nivel
internacional, sobre todo en economias en donde [a densidad empresarial es mayor en las pequeiias y
medianas empresas (para el caso peruano 99% de las empresas son MIPYME). En tal sentido, se ha
disefiado el CDE siguiendo lecciones aprendidas de experiencias locales y del exterior {Israel, Corea del
Sur, Chile, Colombia y Estados Unidos).

A |a fecha, se cuenta con siete (07) CDE en diversas regiones del pais, implementados en colaboracidn
con aliados estratégicos en dichas regiones, tales como: el CDE de Cuzco, implementado junto con la ONG
Guaman Poma de Ayala; el CDE de Tacna, implementado con el Gobierno Regional de Tacna; el CDE de La
Libertad, en alianza con la Camara de Comercio y Produccién de |a Libertad; el CDE de Huancayo, en
alianza con la Universidad Continental; el CDE de Lambayeque, en alianza con la Universidad Santo Toribio
de Mogrovejo; el CDE llo, en alianza con el Gobierno Regional de Moquegua y el CDE Lima, el cual opera
en las instalaciones del Ministerio de la Produccion.

Los beneficiarios de los CDE, son emprendedores y MYPE, quienes reciben asesorfas individuales
especializadas en tres temas basicos: gestion empresarial, tributacidn y formalizacidn. Adicionalmente,
los empresarios reciben capacitaciones grupales a través de los cursos de la plataforma Emprendedor
Peruano, entre los cuales figuran los cursos de Crea y Emprende, Gestionando mi Empresa y Gestion de
Tecnologias de la Informacion, entre otros. La Plataforma Emprendedor Peruano se implementa a través
de la Direccion Mi Empresa (ahora Direccién de Digitalizacién y Formalizacién) a nivel nacional desde
2015.

En atencidn al Decreto Legislativo 1332 el Ministerio de la Produccién autorizard a instituciones publicas
y/o privadas, incluido Notarios, a operar como CDE. Mediante Resolucién Ministerial {(RM) 091-2017-
PRODUCE se establece las condiciones para la implementacion y operatividad de los CDE, calificados y
autorizados por el Ministerio de |a Produccién. Adicionalmente, dicha RM indica que los CDE operan de
acuerdo al Manual Operativo y al Protacolo de Atencidn, aprobados mediante Resolucidn Directoral de la
Direccion General de Innovacion, Tecnologia Digitalizacién y Formalizacidn del Ministerio de la
Produccion.

El Manual operativo se ha elaborado con el fin de facilitar la coordinacién y operacién de los CDE en el
Peru. En su contenido se definen los lineamientos para la creacion de la red de CDE; se establecen los
lineamientos para la estandarizacion de los procesos de atencién al usuario, de la gestion y manejo de la
informacién, se plantea la estructura arganizacional minima bajo la cual debe operar y se describe las
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responsabilidades de las partes y las disposiciones que permitan la implementacion y funcionamiento
eficiente de los Centros,

El presente documento fue disefiado por la Direccién de Innovacidn, Tecnologia, Digitalizacién vy
Formalizacion del Ministerio de la Produccidn.
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.  MANUAL OPERATIVO DE LOS CENTROS DE DESARROLLO
EMPRESARIAL - CDE

El Manual operativo para el funcionamiento de los CDE es un documento comprendide por lineamientos
técnicos y disposiciones que describen la forma de implementar, operar y gestionar los CDE en el Pery,
basados en el modelo operativo de los Small Business Development Centers — SBDC.

1.1 Finalidad

El Manual operativo tiene como finalidad guiar las operaciones y responsabilidades que regulan
el funcionamiento de los CDE. Este Manual busca brindar a ia institucidn aliada la orientacion
necesaria para operar el Centro de manera exitosa, asegurando la homologacidn en |a calidad de
los servicios brindados.

1.2 Alcance

Las disposiciones e instrucciones descritas en el Manual Operativo deberan cumplirse y aplicarse
por los CDE, bajo cualquier modelo de operacidn, y las instituciones vinculadas como aliadas.

Los Centros deberan funcionar de acuerdo a las direcciones presentadas en el Manual, sin que
esto impida que cada Centro se especialice y/o brinde servicios especificos para cubrir las
necesidades propias de cada regién o provincia.

1.3 Base Legal

e Decreto Legistativo N* 1332, Decreto Legislative que facilita la Constitucidon de Empresas a
través de los Centros de Desarrollo Empresarial - CDE,

¢  Resolucidn Ministerial 091-2017-PRODUCE, Establecen condiciones para la implementacion
y operatividad de los Centros de Desarrollo Empresarial - CDE.

e Resolucion Directoral N° 001-2017-PRODUCE/DVMYPE-I/DGITDF, que aprueba e! Manual
Operativo y Protocolo de Atencion de los Centros de Desarrollo Empresarial - CDE,

I

. DE LOS CENTROS DE DESARROLLO EMPRESARIAL - CDE

2.1 Definicién

Los CDE brindan asesoria y asistencia técnica con el propdsito de facilitar la constitucién de
empresas, a fin de promover la formalizacién empresarial, en aplicacién de lo dispuesto por el
articulo 1 del Decreto Legislativo N°® 1332, Decreto Legislativo que facilita la constitucion de
empresas a través de los Centros de Desarrollo Empresarial — CDE.

Asi mismo, los CDE brindan servicios de desarrollo empresarial para la promocién del

crecimiento, la productividad y la rentabilidad de las empresas, bajo un enfoque de digitalizacion
y competitividad, de acuerdo a lo dispuesto en el numeral 6.1 del articulo 6 del Decreto
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Legislativo N° 1047, Decreto Legislativo que aprueba la Ley de Organizacion y Funciones del
Ministerio de la Produccidn.

Objetivos
*  Objetivo General

Promover |a formalizacidn, la productividad y competitividad de la MIPYME, de manera que
se permita su escalamiento y sostenibilidad.

*  QObjetivos Especificos

- Simplificar los procesos de formalizacién e incentivar la formalizacion de la MIPYME.
- Impulsar el crecimiento vy desarrollo de las MIPYME

- Contribuir al mejoramiento de la gestién empresarial y administrativa de las MIPYME
- Fomentar la conectividad entre las empresas que hacen parte de los Centros.

- Fomentar la digitalizacion de las MIPYME

Misidn

Impulsar la formalizacion, la productividad, la competitividad y el crecimiento sostenible de las
MYPE y los emprendedores, por medio de |a provisién de servicios de capacitacién y asesoria en
formalizacidn, gestidn y articulacion a redes empresariales.

Vision

Ser reconocidos como el mejor referente nacional en la provision y articulacion de servicios
empresariales contribuyendo 3 conformar y consolidar empresas competitivas, productivas,
rentables y socialmente responsables.

Operatividad
2.5.1 Modelos Operativos
El modelo de operacion detalla la manera como los CDE generan valor a los usuarios,

Los CDE, autorizados por el Ministeric de la Produccidn, cuentan con los siguientes
modelos operativos:

e CDE Agente: Un CDE Agente es un espacio fisico, implementado por instituciones
privadas o publicas en alianza con PRODUCE, donde los usuarios podran acceder al
servicio de constitucion empresarial en un plazo no mayor a 48 horas y a una tarifa
preferencial, asi como a asesorias en constitucion de empresas,

* CDE: Un CDE es un espacio fisico, implementado por instituciones privadas o
publicas en alianza con PRODUCE, donde los usuarios poedran acceder al servicio de
constitucion empresarial a una tarifa preferencial, asi como a servicios de
informacién, asesorias y capacitaciones grupales de forma gratuita. Mediante los
CDE se busca promover la innovacién, el crecimiento, la productividad y la
rentabilidad de las empresas a partir de una oferta de servicios que permita su
escalamiento y sostenibilidad.
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2.5.2 Responsabilidades de las instituciones participantes

El Manual Operativo define las responsabilidades de las instituciones participantes en
la operacion de los CDE. Se describe los servicios ofrecidos y los procesos que permiten
la generacidn de la propuesta de valor, asi como los requisitos e infraestructura
operacional basica requerida,

Para la operacién de los CDE promovidos en el marco de las competencias y funciones
de la Direccion General de Innovacién, Tecnologia, Digitalizacion y Formalizacién se
cuenta con los siguientes participantes:

a) Ministerio de la Produccion (PRODUCE): Tiene como objetivo el fomento y
promocicn del mejoramiento de la competitividad empresarial, la implementacién
de acciones estratégicas, asi como la coordinacién y concertacion con programas
de promocion de la competitividad empresarial, e! fortalecimiento, la promocidn y
el incentivo de las iniciativas empresariales, el fortalecimiento de las capacidades y
condiciones empresariales en los mismos y la promocidn de la modernizacién de la
MIPYME a nivel regional y sectorial,

En ese contexto, como promotor de la confoermacion de los CDE, cumple con las
siguientes funciones:

¢ (Calificar como CDE a las entidades que satisfagan las condiciones operativas
bésicas consideradas en el modelo operativo (Estructura organizacional e
infraestructura).

¢ Definir los lineamientos estratégicos que guiarén la operacion del CDE.

» Difundir y promover a los CDE a nivel nacional.

®  Supervisar y monitorear la adecuada implementacién y operacién de los CDE.

b) Institucién aliada: Es la entidad autorizada por PRODUCE para operar como CDE,
cumpliendo con las siguientes funciones:

s Implementar el CDE considerando las condiciones minimas establecidas en el

(?\ Manual Operativo y el Protocolo de Atencidn, y otros documentos aprobados

% por PRODUCE.

s e *  Cumplir con las metas asignadas por PRODUCE.

é\émlggﬁ'f‘." ¢ Reportar a PRODUCE periddicamente los resultados del funcionamiento del
BRH o CDE, de acuerdo a los estdndares establecidos por PRODUCE.

2.5.3  Servicios ofrecidos

MODELOS SERVICIDS

OPERATIVCS

CDEAgente |«  Asesoria en Constitucién de empresas.
*  Constitucion empresarial en un plazo no mayor a 48 horas. {*)
s Taorifa preferencial para lo constitucion empresarial.

CDE | Constitucion empresarial en un plazo no mayor a 48 horas. (*)
®  Manejo de una torifa preferencial con Notarigs paro la constitucion
empresarial.

e Atencidn personalizoda y grotuita por un (01} asesor especializado en
Formalizacidn Empresarial, Tributacién y Gestion Empresarial. Los
materias de las consultas deben abarcar:

- Formalizacion Empresarial: se absuelven dudas en modalidades
empresariales, giro de negocios especioles, formalidades registrales,
formalidades notariales, aspectos legales (societarios, laborales,
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tributarios), controtaciones empresariales, contrataciones con el
Estado, levantamiento de observaciones notariales y registrales,
entre otros.

- Tributocidn: se absuelven dudas sobre regimenes tributarios,
impuesto a la Renta, TUC de Ley IGV e Impuesto Selective af
censumo, reglamento de comprobante de pago: Electrénicos, libros
Contables: Electrdnico, importacién y exportacion {Exporta Fdcil),
uso y manejo de lo Clave S0L, contrataciones con el Estado, entre
otros.

- Gestion Empresarial: se absuelven dudas e inguietudes relacionadas
elaboracion de plan de negocios, andlisis de estados financieros,
andlisis de costos, marketing, tecnologios de Informacion y
Comunicacion Empresariol, manejo de herramientas de marketing
por internet, obligaciones laborales, registro de marcas, patentes,
entre otros.

*  Talleres de capacitacion general, con el objetivo de disminuir brechas de
conocimiento y productividad, crear nuevas copacidades y habilidades;
atroer o nuevos clientes con potencial de desarrollo; mantener las
relaciones con clientes y contactos existentes y promover el Centro y su
propuesta de valor en el territorio.

{*) £l usuario deberd apersonarse al COE con la reserva de nombre efectuada ante lo SUNARP.

Nota:
El horario de atencidn en el CDE serd de lunes a viernes, considerando 8 horas efectivas
diarias, ne menor a 40 horas semanales.

2.5.4  Estructura Organizacional

MODELOS

ES
OPERATIVOS TRUCTURA ORGANIZACIONAL

El CDE Agente deberd contar al menos con un (01) asesor, el que ejercerd las
funciones de acuerdo a las direcciones estipuladas en el protocolo de atencion,

®  Funcidn del asesor: Profesional que acompaiia, de manera integral, el
proceso de constitucion de empresas, y con experiencia para brindar
infarmacion sobre formalizacidn empresarial.

e Perfil minimo requerido del asesor:

- Egresado de los carreras de Administracion, Contabilidad, Derecho,
Economia y/o afines.

- De preferencia con actividades relacionadas en atencion af publico y/o
afines a las funciones o desempeiiar.

»  Espacioy tlempo de atencion:

¢  Espacio donde se ubicarad el asesor en formalizacidn y constitucion de
empresas. No requiere una ubicacion especifico en las instalaciones
por fo que puede ser situado en un lugar donde se aproveche mejor el
espacio del local. El tiempo mdximo para la atencion de constitucidn
de empresas es de 30 minutos. Se puede ampliar el tiempo y nimero
de constitucion de empresas de acuerdo a la afliuencia de gente y el |
numero de especialistas en formalizacién. Esto queda a criterio de la
institucion alioda (Notaria).
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CDE El CDE deberd contar al menos dos (02} asesores, los que ejercerdn las tareas de
acuerdo o las direcciones estipuladas en el protocolo de atencidn,

e Funcion de los asesores: Egresadas que acompafion de manera integral ef
proceso de constitucidon de empresas, y con experiencia para brindar
informacidn sobre formalizacion empresarial, tributacidn y gestion
empresarial.

*  Perfil minimo requerido del asesor en formalizacion v tributacidn:

- Egresado de las carreras de Administracion, Contabilidad, Derecho,
Econormia y/o afines.
De preferencia con actividades relacionadas en atencion al piblico y/o
afines a las funciones o desempefiar.

®  Perfil minime requerido del asesor en Gestion Empresarial:

- Egresado de las carreras de Administracién, Contabilidad, Derecho,
Economia y/o afines.

- Experiencia general de tres {03) afios en el sector Publico o Privado.

= Experiencio especifica de un aiio (01) en asesoria empresarial,

- De preferencia con actividades relacionadas en atencion al ptiblico y/o
afines a las funciones a desempeniar.

e fspacio v tiempo de atencion:
- Espacio de constitucion Empresario, asesorfa en Formalizacion y

Tributacion: Espacio donde se ubicard el asesor en formalizacion y
constitucion de empresas. No requiere una ubicacion especifica en las
instalaciones por lo que puede ser situado en un lugar donde se
aproveche mejor el espacio del locol. El tiempo mdximo para la
otencicn de constitucion de empresas es de 30 minutos. Se puede
amplior el tiempo y nimero de constitucion de empresas de acuerdo a
la afluencio de gente y el numero de especialistas en formaolizacion.
%- Esto queda a criterio de la institucién oliado.

31 - Espacio de asesoria en gestion empresarial: Espacio donde se ubica el
L K _._3’ ! asesor en Gestidn Empresarial. No requiere una ubicacion especifica en

L R [0 . . ,
\a@r.-m.m R las instalaciones por lo que puede ser situado en un lugar donde se

aproveche mejor el espacio del local, de preferencia cerca a los
modulos de Formalizacion. El tiempo méximo de atencion de un
usuario por el asesor en Gestion Empresarial es de 30 minutos. Se
puede ampliar el tiempo de atencion de acuerdo a la afluencia de
gente y el nimero de asesores. Esta queda a criterio de la institucion
aliada.
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2.5.5 Implementacién

Para la operatividad de un CDE se deberd garantizar el espacio fisico, el equipamiento y
la muebleria necesaria, estableciéndose compromisos entre las instituciones
intervinientes, de acuerdo a lo siguiente:

MODELOS o p
TITU RA ENTACION
OPERATIVOS INS CION COMPROMISO PARA SU IMPLEM

a} Espacio Fisico:
¢ £l espacio deberd permitir lo habilitacion de un {01)

mddulo de atencidn, contar con espacic de espera y
deberd estar adecuado a las necesidades del Centro.
Area minima para mddule de atencion: 4.5 m?.
Area minima de espera: se considera 1.20 m? por
persona.
s Deberd contar con las habilitaciones requeridas para la
atencion ol publico, de acuerdo a Ley.
s  El aliado se responsabiliza por el pago de los servicios
de luz, agua, telefonia e internet, que posibiliten el
adecuado funcionamiento del CDE Agente.

b) Eguipomiento:
®  Un {01} computadora de escritorio.

- Para verificar que lo mdguina esté funcionando
odecuodamente se pone como estdndar la
velocidad de ingreso a Excel v la apertura de una
hoja nueva @ maximo 12 segundos.

- la mdquing debe contar con antivirus vdiido y
recibir mantenimiento preventivo al menos 1 vez
cada 6 meses.

Monitor debe poder rotar pora que el proceso
esté siempre a la vista del atendido.,
e Un (01} impresora laser monocromdtico.
- Concargo a definirse el documento a ser impreso.
e Conexidn a internet.

- Para verificar que la navegacicn esté funcionando
adecuadamente se pone como estandar lo
velocided de descarga a lo web del Ministerio
{http://www.produce.gob.pe) a mdximo o 10
segundos y Google (http.//www.google.com} o §
sequndos.

Se recomienda que exista una red WIFI de uso
libre para el publico pora que el usuario pueda
consultar su correa u otra informacién que fuera
necesaria durante el proceso mismo de atencion.

Operador del
CDE Agente

c} Personal:

e Un (01) Asesor que acompafia de manera integral el
proceso de constitucion de empresas, y con experiencia
para brindar informocion sobre formalizacidn
empresarial.

d)  Cumplir con los instrumentos brindados por PRODUCE:

10
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*  Manual operativo: Documento comprendido por
lineamientos técnicos y disposiciones que describen In
forma de implementar, operar y gestionar los Centros
de Desarrollo Empresariol.

e Protocolo de atencién: Se brindardn los lineamientos
que se deben seguir para mantener la colidod def
servicio.

e  Sistema Informdtico de Seguimienta y Gestion.

a) Plataforma de constitucidn empresarial {ventanitla tinical:

*  Se otorgard el software y hardware del sistema

- lector para lo identificacién biométrica, a través
del sistema AFIS de RENIEC.

- Tarjeta con lectora de certificados digitales.

- Token criptogrdfico pora generacién de
certificados digitales.

- Canal digital pora fa conexion con los notarios,
incluyendo videoconferencia.

- Instalacidn y capacitacion del personal que lo
utilizarg.

b) _Aplicacién de la identidad visual del local de atencién.

! G4 e Se instolardn materiales visuales, como letreros de
atencion acrilicos, banners, y vinilas.
¢) Copacitacion al asesor designodo parag el proceso de
constitucion empresarial.

*  Se brindard capacitacidn y acompadamiento por parte

del personal designado por PRODUCE.
e} Otros:

*  Acceso o clave SOL de SUNAT.

*  Acceso ol Sistema de Publicidad Registral en Linea,

para la Busqueda y Reserva de Nombre.

cbE a) Espacio Fisico:

e £l espacio deberd permitir la hobilitacion de dos (02)
mddulos de atencion y deberd estar adecuado o las
necesidades del Centro.

- Area minima para dos (02) mddulos de atencidn:
9m?
- Area minima de espera: se considera 1.20 m? por
persona.
gopgrador CE) e De preferencia estratégicamente ubicado para el facil

acceso de los empresarios.

s [l aliado se responsabiliza por el pago de los servicios
de luz, agua, telefonio e internet, que posibiliten el
adecuado funcionamiento del CDE.

e El local deberd contar con servicios higiénicos para el
publico.

*  Se deberd prever gue eventualmente el Centro deberg
contar con un saldn/ouditorio para el dictado de fas

11
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capacitaciones grupales con copacidad porg 30
asistentes,

b) Eguipamiento:
e Dos (02) computadoras de escritorio con las siguientes
capacidades minimas:

- Pora verificar que las mdquings estén
funcionondo adecuadamente se pone como
estandar fo velocidad de ingreso o Excel y la
apertura de uno hojg nueva a mdxime 12
segundos.

- las maquinas deben contar con antivirus valido y
recibir mantenimiento preventivo af menos 1 vez
cado 6 meses.

- Monitor debe poder rotar paro que el proceso
esté siempre a la vista del atendido.

- Se recomienda que las mdquings estén
conectadas por cable.

e Un(01)impresora ldser monocromdtico.
- Con cargo a definirse el documento a ser impreso.
e (Conexion a internet:

- Para verificar que lo navegacion esté funcionondo
adecuadamente se pone como esténdor lo
velocidad de descarga a la web del Ministerio
{http://www.produce.gob.pe) a mdximo o 10
segundos y Google (http.//www.google.com) a 5
segundos.

- Se recomienda que exista una red WIFI de uso
libre para el publico pora que el usuario pueda
consultar su correo u otra informacion que fuera
necesaria durante el proceso misma de atencion.

c} Persongi:

»  Dos (02) Asesores, segun perfil indicado en la parte
superior del Manual, que acompafia de manera
integral el proceso de constitucidn de empresas, y con
capacidad  para  brindar  informacién  sobre
formalizacion empresarial, tributacién y gestion
empresarial.

) Cumplir con los instrumentas brindados por PRODUCE:

e Manuol operative: Documento comprendido por
lineamientos técnicos y disposiciones que describen la
forma de implementar, operar y gestionar los Centros
de Desarrollo Empresarial,

e Protocolo de atencidn: Se brindardn los lineamientos
que se deben sequir para mantener la calidad del
servicio.

e Sistema Informadtico de Seguimiento y Gestidn.

12
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PRODUCE

d)

b)

c

dj

e)

f

Plataforma de constitucidn empresarial {ventanilla dnica);

e Seotorgard el software y hardware del sistema

- lector para lo identificacidn biométrica, a trovés
del sistema AFIS de RENIEC.

- Tarjeta con lectora de certificados digitales.

- Token criptogrdfico para generacion de
certificados digitales,

- Canol digital para la conexién con los notarios,
incluyendo videoconferencia.

- Instalacion y copacitacion del personal que lo
utilizard.

Aplicacion de la identidad visual del local de atencidn:

¢  Se implementard lo morca en el local de atencién
mediante la instalacién de materiales visuales, como
letreros de atencion acrilicos, banners, vinilos y paneles
publicitarios.

Capacitaciones grupales:

e Se dictard un paquete de talleres empresariales a fos
cuales tendrdn acceso gratuito los usuarios del CDE.
Llos temas son Jos siguientes: Crea y Emprende,
Gestionando mi Empresa, Gestion de Relacion con el
Estado, Alternaotivas de Financiamiento y Gestion de
Tecnologias de la Informacidn. Dichos tolleres seron
digitalizados y colgados en una plataforma virtual al
cual se tendrd acceso por la pdging web de los CDE.

Capacitacion a asesores:

e Para garantizar la homologacion y el nivel de servicio
brindado, y asf preservar el valor de la marca CDE e
imagen de lo institucion operadora del CDE.

*  Capacitacicn en los protocoles de atencion para los
servicios de constitucion y asesorias personalizadas.

Sistema informdtico de servicio al cliente:

s Permitird administrar y supervisar las relaciones con
los clientes del CDE, contribuyendo a la satisfaccion del
cliente y al cumplimiento de los objetivos del Centro.

e Permitirg el levantamiento de informacidn y brindard
reportes que evidencien el impacto generado por las
intervenciones del Centro.

e Seincluird una copacitacion en el uso del sistema.

Qtros:
e Acceso g clove SOL de SUNAT.

e Acceso al Sistema de Publicidad Registral en Linea, para
la Busqueda y Reserva de Nombre.

13
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Ill.  PROCESOS DE ATENCION

El proceso de constitucion y las asesorfas personalizadas se haran a través de personal debidamente
capacitados, segun el perfil descrito, que desempefien su labor y ofrezcan un excelente servicios a los
usuarios.

A continuacion se detallan los espacios operaciones, el proceso y los tiempos de atencién de ambos
modelos de CDE:

MODELOS .
PROCESO 10N
OPERATIVDS S0 DE ATENC

CDE Agente | Espacio de Constitucicn Empresarial y Asesoria en Foermalizacion: espacio donde se ubicarg el
asesor en formalizacion y constitucion de empresos. No requiere una ublcacion especifica en
las instalaciones por lo que puede ser situado en un lugar donde se aproveche mejor el espacio
del local.

Sobre los requisitos y pasos para lo constitucidn empresarial.

Requisitos:

*  Reserva de Preferencia Registral de Registro de Personas Juridicas de SUNARP {reserva
de nombre de la empresa con 5 dias iitiles antes de su vencimiento). Para la bisqueda
y reserva se requiere que el usuario traiga 5 posibles denominaciones sociales o
nombres para su empresa. La reserva se realiza gratuitamente en a través del CDE
Agente para empresas con aporte de capital menor a 1 UIT.

En caso de empresas con aporte de capital mayor a 1UIT deberdn pagar las tasas
registrales correspondientes! a SUNARP.

Asimismo, las Reservas de Preferencia Registral realizadas deberdn contar como minimo
con 5 dias utiles antes de su vencimiento.

¢ DNI de todos los intervinientes (titular o socios) vigente y libre de multas electorales,
carnet de extranjeria o pasaporte con autorizacidn para firmar contratos {vigente}, En
caso de ser casado(a} debe presentar el DNI del conyuge.

¢  Objeto social: Descripcion detallada de la actividad econdmica de la empresa {giro de
negocio), si este es mas de 5 lineas debera traerlo de preferencia en USB.

e Capital social: Aporte econdmico que realiza el titular o los socios a la empresa en
efectivo, bienes o ambos {si el aporte es en bienes, se recomienda que la lista sea
facilitada de preferencia en USB, considerando marca, modelo, serie y valor de cada bien
en soles).

o Siaporta bienes el {la} cdnyuge también firmard la Escritura Publica.

e Requisitos adicionales para casos especiales: Pueden solicitarse requisitos adicionales
en casos especiales que deben ser presentados al momento de realizar el acto
constitutivo:

o Certificado médico para mayores de 70 afias.

! Valores de tasas registrales fijados por la SUNARP en proporcidn al valor de la UIT. Valores actuales:
bisqueda §/5.00 reserva §/20.00.

14



Ministerio Direccién General de Innovacién, Tecnologia,
de la Produccion Digitalizacion y Formalizacién

o Copia literal de separacién de bienes inscrita en SUNARP con antigiiedad no
mayor de 15 dias para socios casados.

o  Poderes inscritos en SUNARP (Vigencia de poder con antigiiedad no mayor de
15 dias)

o  Testigos en caso de discapacidad.

Pasos para la constitucién empresarial:

|* PASO 1:Realizar la busqueda y reserva de nombre de la empresa (Reserva de Preferencia
Registral de Registro de Personas Juridicas de SUNARP) a través del CDE Agente (SPRL
de SUNARP) gratuitamente para empresas con capital menor a 1 UIT.

© En caso de empresas con aporte de capital mayor a 1UIT deberdn pagar las
tasas registrales correspondientes® a SLUNARP,

©  SUNARP comunicara al usuario y al COE via correo la conformidad de la reserva
en 1 dia {8 horas laborables).

o De contar previamente con la Reserva de Preferencia Registral se omite este
paso (reserva con un minimo de 5 dias dtiles antes de su vencimiento).

* PASO 2: Iniciar proceso de constitucion empresarial ingresando los requisitos
(informacidn) a SID Sunarp:

o DNI de todos los intervinientes {titular o socios y conyuges).
¢ Correo electrénico

o Objeto social

o  Capital social

e  PASO 3: El asesor verifica los documentos ingresados y si todo estd conforme genera el
formato de constitucidn, que es entregado al usuarie para validacion.

e PASO 4: El usuario verifica y valida el formato de canstitucién otorgando su conformidad
al CDE - Agente,

{ e  PASOS5: El asesor brindar las instrucciones para la constitucion empresarial del usuario:
o Requisitos a presentar para el acto constitutivo:

*  Presencia del titular o socios de empresa (y otres intervinientes de
ser necesario), |

= DNlvigente y libre de multas electorales de todos los intervinientes.
*  Comprobante de depdsito de servicios notariales.
*  Requisitos adicionales solicitados en casos especiales.

o Proforma de pago de servicios notariales y nimero de cuenta bancaria para
pago 2 notaria.

o Cita {fecha) para el titular y socios para desarrollo de acto constitutivo.

*  PASO 6: El usuarios se acerca al COE Agente con los requisitos solicitados para realizar el
acto constitutivo que consiste en: la manifestacion de la voluntad del titular, socios o
accionistas de formar una empresa. Con este objetivo se realiza identificacién de las
partes, firma digital del formato de constitucion y declaracién jurada det capital social.

? Valores de tasas registrales fijados por la SUNARP en proporcidn al valor de la UIT. Valores actuales:
biisqueda $/5.00 reserva §/20.00.
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l Con el acto constitutivo, el notario elabora y remite el testimonio digital al usvario via
correo electrdnico.

e PASO 7: El usuario recibe un correo electrénico indicando el recojo de su clave SOL en el
CDE - Agente, donde también podré activar su RUC.

El tiempo mdximo de atencidn de un usuario por el asesor es de 30 minutos, Se puede ampliar
el tiempo y nimero de constitucion de empresas de acuerdo a la afluencia de gente y el niimero
de especialistas en formalizacion. Esto queda a criterio de la institucion olioda (Natarfa).

CDE Espacio de constitucion Empresaria, asesoria en Formalizacion y Tributacion: espacio donde se
ubicard el asesor en formalizacion y constitucidn de empresas. No requiere una ubicocion
especifica en las instalaciones por lo que puede ser situado en un lugar donde se aproveche
mejor el espacie del local. El tiempo mdximo para la atencién de constitucion de empresas es
de 30 minutos. Se puede ampliar el tiempo y niimero de constitucion de empresas de acverdo
a la afluencia de gente y el nimero de especialistas en formalizacién, Esto queda a criterio de
la institucion aliada.

Sobre los requisitos y pasos para la constitucion empresarial.

Requisitos:

¢  Reserva de Preferencia Registral de Registro de Personas Juridicas de SUNARP [reserva
de nombre de la empresa con 5 dias dtiles antes de su vencimiento}. Para la bisgueda
y reserva se requiere gue el usuario traiga 5 posthles denominaciones sociales o
nombres para su empresa. La reserva se realiza gratuitamente en a través del CDE para
empresas con aporte de capital menora 1 UIT.

En caso de empresas con aporte de capital mayor a 1UIT deberdn pagar las tasas
registrales correspondientes? a SUNARP. |

Asimismo, las Reservas de Preferencia Registral realizadas deberdn contar como minima
con 5 dias utiles antes de su vencimiento.

¢ DNI de todos los intervinientes (titular o socios) vigente y libre de multas electorales,
carnet de extranjeria o pasaporte con autorizacion para firmar contratos (vigente). En
caso de ser casado(a) debe presentar DNI del conyuge.

*  Objeto social: Descripcion detallada de la actividad econémica de la empresa (giro de
negocio), si este es mds de 5 lineas deberd traerlo de preferencia en USB.

e  Capital social: Aporte econémico que realiza el titular o los socios a la empresa en
efectivo, bienes o ambos {si el aporte es en bienes, se recomienda que la lista sea
facilitada de preferencia en USB, considerando marca, modelo, serie y valor de cada bien
en soles).

o 5iaporta bienes el (la) cdnyuge también firmard la Escritura Publica.

*  Requisitos adicionales para casos especiales:
o  Certificado médico para mayores de 70 afios.

o Copia literal de separacion de bienes inscrita en SUNARP con antigliedad no
mavyor de 15 dias para socios casados.

o Poderes inscritos en SUNARP (vigencia de poder con antigiiedad no mayor de
15 dias)

o Testigos en caso de discapacidad.

? Valores de tasas registrales fijados por la SUNARP en proporcién al valor de la UIT. Valores actuales:
bitsqueda 5/5.00 reserva §/20.00.
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Pasos para la constitucién empresarial:

*  PASO 1: Iniciar proceso de constitucidn empresarial. Registrar al usuario en sistema CDE
{crear usuario 550) e ingresar datos para constitucion empresarial (presencial en CDE o
via web).

o  5i el usuario no cuenta con correo electrénico, el asesor puede crearlo en el
servidor de PRODUCE (dni@cde.produce.pe).

o Ingresar los requisitos minimos:
*  DNI de todos los intervinientes {titular o socios y conyuges).
= Correo electrdnico.

= Objeto social: Descripcion detallada de la actividad econdmica {de
preferencia en USB).

=  Capital social: Aporte econdmico que realiza el titutar o los socios a
la empresa en efectivo, bienes o ambos {si el aporte es en bienes, se
recomienda que la lista sea facilitada de preferencia en USB,
considerando marca, modelo, serie y valor de cada bien en soles).

o En caso de requisitos adicionales: Completar el formulario {posteriormente
presencialmente o via web} con los requisitos solicitados en casos especiales
como:

= Certificado médico para mayores de 70 afios.
®  Socios casados con separacidn de bienes inscrita en SUNARP.

= Poderes inscritos en SUNARP (vigencia de poder con antigliedad no
mayor de 15 dias).

*  Testigos en caso de discapacidad.

e PASO 2:Realizar la bisqueda y reserva de nombre de la empresa (Reserva de Preferencia
Registral de Registro de Personas Juridicas de SUNARP) a través del CDE gratuitamente

para empresas con capital menora 1 UIT.

o En caso de empresas con aporte de capital mayor a 1UIT deberdn pagar las
tasas registrales correspondientes* a SUNARP.

o SUNARP comunicara al usuario y al CDE via correo la conformidad de la reserva
en 1 dia (8 horas laborables).

o De contar previamente con la Reserva de Preferencia Registral se omite este
pase {reserva con un minimo de 5 dias ttiles antes de su vencimiento)

*  PASO 3: El asesor verifica los documentos ingresados y si todo estd conforme genera el
formato de constitucion y entrega una copia al usuario para validacién. Si el proceso es
via on line enviara una copia digital por correo electrdnico.

e  PASO 4: El usuario verifica y valida el formato de constitucidn dando su confarmidad al
CDE presencialmente o por correo electrdnica.

e«  PASO 5: El asesor brindara las instrucciones para el acto constitutivo del usuario
(presencialmente y por correo electronico):

o Requisitos a presentar para el acto constitutivo:

* Valores de tasas registrales fijados por la SUNARP en proporcién al valor de la UIT. Valores actuales:
bisqueda 5/5.00 reserva 5/20.00.
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= Presencia del titular o socios de empresa (y otros intervinientes de
Ser necesario).

* DNl vigente y libre de multas electorales de todos los intervinientes.
=  Comprobante de depdsito por pago de servicios notariales.
= Requisitos adicionales solicitados en casos especiales.

o Proforma de pago de servicios notariales y niimero de cuenta bancaria para
pago a notaria.

o Cita (fecha) para el titular o socios para desarrollo de acto constitutivo.

*  PASO &: El usuario se acerca al CDE con los requisitos solicitados para realizar el acto
constitutivo que consiste en: la manifestacién de la voluntad del titular, socios o
accionistas de formar una empresa. Con este objetivo se realiza identificacion de las
partes, firma digital del formato de constitucion y declaracion jurada del capital social.

Con el acto constitutivo, el notario elabora y remite el testimonio digital al usuario y al
CDE via correo electronico.

¢+  PASO 7: El usuario recibe un correo electrénico indicando el recojo de su clave SOL en el
CDE, donde también podra activar su RUC,

Espacio de asesoria en gestion empresarial: espacio donde se ubica ef asesor en Gestion
Empresarial. No requiere una ubicacion especifica en las instalaciones por lo que puede ser
situado en un lugor donde se aproveche mejor el espacio del local, de preferencia cerco a ol
mddulo de Constitucion Empresarial y Asesoria en Formalizacion.

El procesa de asesoria en gestion empresarial consta de los siguientes pasos:

e £l asesor registra ol usuario (Nombre, DNI, Datos de Contacto, Correo, Teléfona) a su
flegada al mddulo de atencion.

s El gsesor procede a realizar una evaluacion de la situacion del usuario mediante
preguntas especificas, registrando la informacidn brindada por el usuario en el sistema
informdtico de servicio al usuario. Cada usuario contard con su historial dentro del
sisterna.

e £l asesor brinda recomendaciones y/o acciones para lo implementacion por parte del
usuario, las cuales deben quedar registradas en el Sistema informdtico de servicio al
usuario.

¢ Antes de finalizar la asesoria, el asesor debe brindar informacion sobre los talleres de
capacitacion grupales, y registrar al usuario en caso decida participar en alguno de los
talleres.

£l tiempo mdximo de atencion de un usuario por el asesor es de 30 minutos Se puede ampliar
el tiempao de atencidn de acuerdo a la afluencia de gente y el ntimero de asesores. Esta queda
a criterio de la institucidn afiada.

En el documento, Protocolo de Atencidn, se indicardn las formas y conductas que debe seguir
el personal del CDE, para garantizar lo homologacidn y el nivel de servicio brindodo, y asi
preservar el valor de la identidad del CDE e imagen de fa institucion operadora del Centro.
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IV. INSTRUMENTOS DE MEDICION

Através de un "Sistema Informatico de Seguimiento y Gestidn”, proporcionado por PRODUCE, se realizara
la medicidn de los resultados del CDE, de manera constante y en tiempo real.

En dicho sistema quedara depositada toda la informacion sobre las empresas constituidas y gestién de los
asesores, permitiendo medir los resultados del CDE (cualquiera de sus modalidades).

Ei Ministerio se encargara de brindar el acceso al sistema y |a capacitacion del personal del COE en ef uso
del mismo.

Los Coordinadores de PRODUCE, a cargo de los CDE, tendran acceso a la informacion obtenida a través de
dicho Sistema, con el objetivo de realizar un seguimiento y monitoreo al funcionamiento de los CDE, y
asegurar el cumplimiento de los indicadores establecidos.

V. INDICADORES

MODELDS

INDICADORES

OPERATIVOS
(CDE Agente
CDE e Ndmero de empresas constituidas en el CDE.
s Ntmero de empresas/personas registradas en el CDE.
*  Numero de asesorios brindadas en ef CDE.

Nimero de empresos constituidas en el CDE.

Las metas para estos indicadores seran establecidas periddicamente por el Comité de Calificacién de los
CDE. Las metas tendran caracter diferencial teniendo en cuenta la ubicacién del CDE, el potencial de
usuarios a atender y nimero de asesores. El detalle mensual de los Indicadores han sido desarrollados en
el Anexo N° 2 del presente Manual, los cuales podran ser modificados de acuerdo a la coyuntura
econémica de cada regidn donde se ubica el CDE.

En el transcurso de la operacion del Centro, el Comité de Calificacion podra establecer metas adicionales,
las cuales serdn comunicadas oportunamente por la Direccion de Digitalizacion y Formalizacién (DDF)
mediante comunicacion oficial.

VI. PERDIDA DE LA CONDICION DE CDE

La institucion publica o privada, incluido notaria, que haya sido autorizado por el Ministerio de Ia
Produccion para operar como CDE, perdera la condicidn de tal si incurre en los siguientes supuestos:

¢ Incumplimiento del Manual Operativo.

¢ Incumplimiento del Protocolo de Atencion.
¢ |ncumplimiento de Pago al Personal del CDE
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¢ No utilizacion del Sistema Informatico de Seguimiento y Gestion.
e Otras que establezca la Ley.

La pérdida de [a condicién de CDE serd formalizado mediante &l mismo instrumento que lo autorizo.

En estos supuestos PRODUCE podra requerir el cumplimiento del pago de los recursos empleados por
parte del Estado, para la operatividad del CDE, de acuerdo al numeral 2.5.5.
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ANEXO 1

ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL EQUIPAMIENTO

1. ITEMS:
_ftem Descripcién
01 Computadoras de escritorio
02 Impresora ldser monocromatico
03 | Reloj marcador electronico biométrico
04 Lector de codigo de barra

2. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES DEL BIEN:

ITEM N° 01:
DETALLE REQUERIMIENTO MINIMO NECESARIO
Velocidad de Procesador: { 3.4 GHz (6ta Generacidn)
Niumero de Niicleos: 04 (08 sub procesos)
'Cache: 08 MB
Arquitectura: . _ | 64 Bits
Memoria RAM
Tipo: DDR4
Velocidad: 2133 MHz
_Capacidad instalada: 08 GB
e
Capacidad: 01 TB de 7200 RPM
Unidadiéptica =~ | Lectora y Grabador de CD/DVD
Red LAN: | Integrado en la placa madre
| 10/100/1000 Mbps Gigabit Ethernet
Controlador de video Integrado con el procesador o integrado en la placa madre del
o o equipo
Audia Si, integrado
Puertos:
UsB: 08 (02 USB 3.0 y 06 USB 2.0)
Red: 01
Video: 01 VGA
Salida de Audio: 01
Entrada de Micrdfono 01
Teclado USB
Mouse usBe
Chass Factor de Forma Reducido (Small Form Factor)
Fuente de Alimentacidn de fabrica: 100 - 240 VAC.
Seguridad Fisica Solucién de seguridad fisica interna o externa que evite [a apertura
A no autorizada del equipo.
Monitor "7 Tecnologia: LED
Tamafio: entre 21" a 23"
Resolucién: 1920 x 1080
Tiempo de respuesta: 5 ms
Conexion: 01 VGA
. .. |Fuente de Alimentacion de fabrica: 100 — 240 VAC.
‘Teclado En espaiiol {latinoamericano)
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Mouse Optico con rueda (scroll)
Sistema Operativa | Debe incluir licencia OEM de MS Windows 10 Profesional de 64 bits,
en espanol.

La instalacion del sistema operativo deberd ser realizada en una
particion primaria del disco duro (con capacidad aproximada de
300 GB) defando como particion extendida el espacio restante en
blanco con formato NTFS (exceptuando la destinada para
. _ | restauracion)

Ofimética Debe incluir licencia de MS Office 2016 Profesional de 64 bits en
Espaiiol (el cual debe ser preinstalado) que tenga como minimo un
procesador de texto, hoja de calculo, programa de presentaciones
y un programa de correo electrénico.

ITEM N° 02:
_.... . DETALLES VALORES MINIMOS NECESARIOS
Tecnologia __ ... | Laser Monocromatico
Resolucién de impresion 1200 x 1200 ppp minimo
Velocidad de impresion .~ 40 ppm
Impresién doble cara (duiplex) Si automatico
_Memoria de impresién 128 MB minimo
Tipo de papel admitido Hojas simples de tamafio A4
Capacidad méxima de papel 250 hojas {entre una o mas bandejas)
Tipo.de papel soportado Bond, tarjetas, cartulina, sobres, etiquetas,
e R transparencias
Ciclo mensualdetrabajo. | Hasta 50.000 paginas
‘Conectividad USB 2.0,
e | Wifi 802.11 b/g/n, Ethernet 10/100 Mbps
Compatibilidad Microsoft Windows XP /7 /8 /8.1 (32 o 64 bits), Mac
] 05X
ITEM N° 03:
DETALLES _ VALORES MINIMOS NECESARIOS
PR - Sistema de alta confiabilidad y simplicidad para el control del trabajo;
- Funcionamiento autdnomo (es decir no necesita estar conectado a
una PC)
- UPS con autonomia de energia de 02 horas
- Procesador integrado;
- Totalmente programable;
Tecnologia de punta;
- Firmware actualizable;
- Alta velocidad de procesamiento y transferencia de datos;
- Capacidad de trabajo “On Line" u "Off Line” con PC;
Especificaciones . L : . .
- Capacidad de trabajo directo a servidores o sistemas operativos
generales

Windows 2003 server, Windows 2008 server, Windows XP, Windows
7.

Capacidad de restringir las marcaciones de los usuarios en
determinados terminales

- Trabajo directo on line con software de control de asistencia

- Medidas de chasis: 120mm x 228mm x 47mm (+/- 10%)

- La unidad de procesamiento debera contar con memoria y pantalla,
tecnologias {Huella Digital, proximidad y captura de imagen) e
interfaces de comunicacion deberdn estar integradas dentro del
chasis del terminal de marcacidn.
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Tecnologia de
lectura

Lector Biométrico {Lector de Huella}

Lector de datos biométricos {huella digital}

Integrado en chasis de terminal de marcacion
Memoria flash para almacenamiento (minimo 2 Gb.)

Area de captura de imagenes: 16mm x 18 mm

Permitir almacenar una base de datos con personal
autorizado (huellas) en memoria del lector.

Lector de huella: Optico
Resclfucidn: minimo S00 dpi
EER Promedio: < 2.55%

Tiempo de registro: <= 1 seg.
Tempo de verificacidn: <= 1 seg.

Registro de Huellas: 9,000 huellas
{identificacion 1:N—solo huella )

Reconocimiento de huellas con
rotacidn de x 459,

Modulo replicador de Huella.

El lector cuenta con un algoritmo biométrico de precisién y rapidez,
y esta presente en la lista MINEX
(http://www.nist.gov/itl/iad/ig/ominex apl.cfm).

El lector cuenta con un algoritmo biométrico de precisién y rapidez,
comprobada y certificada en pruebas publicas internacionales
FVC2004 y FVC2006 o NIST MINEX.

| Lector de tarjetas de proximidad

Integrado en chasis de terminal de marcacién.
Rango de lectura : <= 10cm
Tiempo de registro: <= 1 Segundo

Sistema de Captura de Imagenes

Integrado en chasis de terminal de marcacidn.

cuenta con Tarjeta de memoria flash MicroSD

Captura de fotografia al marcar con tarjetas de proximidad
Capacidad de 100,000 fotografias como minimo {tomas al memento
de registrar su asistencia de personal}

Programa de visualizacion y monitoreo de imagenes, para auditoria
y verificacion de identidad del personal y sus marcaciones.
Aplicacidn cada vez que se registra la marcacion y/o registro.

Trabajo en ambiente de red

Interface TCP/IP

(Ethernet 10/100 BaseT Integrada). conector RJ45
USB 2.0 integrado

Permite el control y configuracién de manera remota.

Cogipisdope - Conectividad directa {sin necesidad de PC u otro dispositivo) a
servidores o sistemas operativos Windows o Linux, en modalidad de
terminal.

- Comunicacién encriptada.
1 | - Soporte de asignacidn de IP fijo, opcionalmente DHCP.
Capacidad de - Memoria interna para 100,000 eventos (marcaciones y/o registros
T ey de personal).
almacenamiento

de marcaciones

Memoria con respaldo de bateria para la conservacidn de la data
{marcaciones) por un periodo no menor a dos (2) aios.

Energla

Fuente de alimentacion 220 Voltios.
Energia de respaldo 02 horas de autonomia para informacion.
Mantenimiento de marcaciones aln sin fluido eléctrico, un afio.

Entrada/Salida

Primera linea de control {relé).
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- Emisidn de sefial audible en marcacién correcta, incorrecta y otras
programables.

- Membrana tactil de 16 teclas, matriz de 4 x 4.

- Aprueba de derrame de liquidos.
- Funciones:
Teclado ¥"  Digitacién de password para acceso al ment interno
del equipo.
¥ Programacidn del eguipo (hora, fecha, direccion [P,
mascara, test de tarjeta, registro de huella, otros).

- 2lineas, 16 columnas {32 caracteres en total).

- Display alfanumérico.

- Soporte multilenguaje.

- Visualizacién de mensajes de usuarios por pantalla en idioma
espaiiol.

Display - Muestra de mensajes personalizados.

- Visualizacién en tiempo real de cddigo de tarjeta, fecha, hora,
minuto, conformidad de marcacidn, otros programables.

- Emision de mensaje de texto en el proceso de marcacién, para
indicar marcacién correcta, incorrecta, repetida, conformidad de
marcacion, otros.

- LED Verde 1: Marcacion correcta, verificacion.

SeRales visuales - LED Rojo: Marcacion incorrecta, repetida, Inconformidad de
en el procesc de marcacion.
marcacién - LED Amarillo: Traslado y recepcidn de data.
i - LED Verde 2: Conectividad.
Arguitectura de - Diagnéstico de Hardware y Software incorporado.
red. - Trabajo independiente (No requiere de un computador central),
ITEM N° 04:
DETALLES VALORES MINIMOS NECESARIOS
Fuente luminosa Diodo Laser
Modo de Exploracién. Linea de Exploracién tnica
Activacidn : : automatica por sensor de proximidad
Capacidad de decodificacién Reconocimiento automatico de todos los
S codigos de barra estandar
Modo de Trabajo Manual o manos libres con soporte
Interface del Sistema Emulacién teclado/teclado directo,
emulacion laser y cable de conexidn
usB
Anchura minima de barras 0.127mm
Interface =N Keyboard, conexidn directa al teclado
R e R de la PC.
Golpes " | Disefado para aguantar caidas desde 1.5m
MODELQS REFERENCIALES
ITEM N° 01:
Marca: HP

Modelo: EliteDesk 800 G2

Link: http://h20628.www2.hp.com/km-ext/kmesdirect/emr na-c04832374-1.pdf

Marca: LENOVO
Meoedelo: ThinkCentre M800 SFF
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Link:
http://www.lenovo.com/shop/emea/content/pdf/ThinkCentre/MSeries/201S/EMEA DS ThinkCentre%
20M900 MS800_ES.pdf

ITEM N° 02:

Marca: HP
Modelo: MGOGN
Link: http://h71016.www7.hp.com/html/pdfs/HPLaserietEnterprise600M6&02.pdf

Marca: Brother
Modelo: HL-5470DW

Link: bttp:/fwww.brother.com.pe/es-PEfimpresoras/68/ProductDetail/HL5470DW/Specifications
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ANEXO 2

INDICADORES DE CDE

CDE Agente

. Meta
Indicador Mensual*

[ NUmero de empresas constituidas por CDE Agente 80

*Las Meta es un promedio del total de constituciones en todos los CDE
Agente, entre el nimero de CDE Agentes en operacion, considerando que
hay zonas con mayor y menor afluencia de usuarios, respectivamente.
CDE

. Meta
Indicador Mensual**
Nimero de empresas constituidas por CDE 80
Numero de empresas/personas registradas por CDE 400
Numero de asesorias brindadas por CDE 500

**Las Metas son promedios del total de constituciones, personas registradas
o asesorias de todos los CDE, entre el nomero de CDE en operacion,
considerando que hay zonas con mayor y menor afluencia de usuarios,
respectivamente.
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Protocolo de Atencion al Usuario del
CDE

|.  PRESENTACION

El Protocolo de Atencidn al Usuario que se presenta en este documento se elaboraron en el contexto
del proyecto “Centro de Desarrollo Empresarial”, disefiado e implementado por la Direccién General
de Innovacion Tecnologia, Digitalizacién y Formalizacién (DGITDF) del Ministerio de la Produccidn
{Produce}.

El proyecto Centros de Desarrollo Empresarial tiene el objetivo de promover la innovacién, el
crecimiento, la productividad y la rentabilidad de la Mipyme, de manera que se permita su
escalamiento y sostenibilidad, a través de la facilitacidn del proceso de constitucién empresarial y
formalizacién, asi como del fortalecimiento de capacidades de empresarios y emprendedores a
través de asesarias especializadas y capacitaciones.

En este sentido, este proyecto forma parte de la actual politica de gobierno que busca contribuir a
la formalizacion y digitalizacién de las Mipyme, asi como fortalecer sus capacidades en gestion
empresarial y productividad.

La ejecucion del proyecto se da a través de |a implementacion de espacios fisicos de atencion al
ciudadano llamados “CENTRO DE DESARROLLC EMPRESARIAL” (CDE), donde se brindan servicios de
constitucion empresarial a través de una ventanilla dnica y/o asesoramiento personalizado en
formalizacion empresarial, tributacion y gestién empresarial.

Asimismo, los CDE ofrecen servicios de fortalecimiento de capacidades para mejorar las habilidades
de gestion empresarial mediante el desarrollo de talleres presenciales de capacitacién impartidos
por Produce.

En atencion al Decreto Legislativo 1332 el Ministerio de la Produccién autorizard a instituciones
publicas y/o privadas, asi como a los notarios, a operar como CDE.

Mediante Resolucién Ministerial (RM) 091-2017-PRODUCE se establece las condiciones para la
implementacion y operatividad de los CDE, calificados y autorizados por el Ministerio de Ia
Produccion.

Adicionalmente, dicha RM indica que los CDE operan de acuerde al Manual Operativo y al Protacolo
de Atencion, aprobados mediante Resolucién Directoral de la Direccion General de Innovacion,
Tecnologia Digitalizacion y Formalizacion del Ministerio de |la Produccidn.

Actualmente, se cuenta con siete CDE operando en las principales ciudades del pais y tiene una
proyeccion para un futuro proximo de llegar a implementar 100 establecimientos a nivel nacional.
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A raiz del aprendizaje adquirido en |a operacidn y en funcién de la futura oferta de CDE y en funcién
a lo indicado por la RM 091-2017-PRODUCE, se ve la necesidad de desarrollar el presente protocolo
de atencion, que formaran parte del material de capacitacion de los asesores de atencién al usuario.

A fin de seguir con los estdndares de atencion al ciudadano estipuladas por la Presidencia del
Consejo de Ministros (PCM), se han tomado en consideracion las estipulaciones presentes la edicién
2015 del “Manual para la mejorar la atencion a la civdadania en las entidades de la administracion
Publica” publicado por la Secretaria de Gestién Publica (SGP) de la PCM. Asimismo, se adopta su
protocolo de atencidn.

Es importante aclarar que los protocolos son propios de la disposicién y actitud de servicio, pero
que estan enmarcados dentro de los manuales operativos y de la normatividad correspondiente a
los CDE. La implementacion seguimiento y ajustes correspondientes a este protocolo es
responsabilidad del area la Direccidn de Digitalizacidn y Formalizacion de la DGITDF.
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El presente documento esta dirigido a los asesores de atencidn al usuario de los Centros de
Desarrollo empresarial (CDE) del Ministerio de |la Produccidn {Produce), los que funcionaran a nivel
nacional en sedes independientes a cargo de instituciones publicas, privadas y notarias, quienes
seran responsables de su operacidn.

Su finalidad es dar a conocer los lineamientos y procedimientos que se deben tener en cuenta
durante |a atencidn a los usuarios en todos los CDE, ya que con la aplicacion de este Protocolo de
Servicio en Atencion al Usuario se lograra fortalecer la imagen corporativa de los CDE, se generard
un estandar de atencién, asi como la optimizacién del servicio integral, lo cual garantizara la
confianza de los usuarios del CDE, asi como el compromiso y sentido de pertenencia de los asesores
de servicio.

De igual manera, y basdndonos en el protocolo de atencidn al usuario, busca tener una participacidn
activa y una mejora continua en el manejo de situaciones que se presenten en el dia a dia por los
distintos medios de contacto, a través de los cuales se dard solucion a cada uno de los
requerimientos generados.

1. OBIETIVOS

e Implementar el Protocolo de Atencidn al Usuario para definir los parametros relacionados
con nuestras comunicaciones internas o externas y sus correspondientes canales para
garantizar una adecuada y oportuna respuesta.

* Proporcionar los estandares de comunicacion que le permitan a cada uno de los asesores
conocer el comportamiento que se espera de ellos en sus procesos de contacto con los
usuarios de los CDE.

¢ Orientar a nuestros asesores hacia la proyeccidn de una imagen personal en todo momento,
segura, eficiente y eficaz, mejorando cada dia en el esfuerzo por satisfacer de manera
amable y oportuna los requerimientos que solicitan los usuarios de los CDE.
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V. LINEAMIENTOS GENERALES

1, E! Usuario

El usuario(a) de los CDE es el ciudadano(a) que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, y que
tiende a salicitar y utilizar los servicios brindados por un CDE.

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:!

Presentacion personal
Sonrisa

Amabilidad

Educacion

La atencion al(la} usuario{a} y la excelencia en el servicio constituyen una de las bases
fundamentales para el éxito y desarrollo de una institucidn que brinda servicios al publico.

¢C6mo percibe el usuario nuestra atencidn?
Atencion y servicio no son lo mismo, el(la) usuario(a) se fija en todos los detalles y reacciona ante
ellos. Se debe tener en cuenta los cinco elementos basicos que el{la) usuario(a) valora para

mantener un eficiente control sobre los procesos de atencidn al cliente.

Los elementos basicos a tener en cuenta son’:

» Elementos tangibles: Como las instalaciones y los equipos de la empresa, la presentacion
del personal, los materiales de comunicacion y la exhibicidn de los servicios.

¢ Cumplimiento: implica desarrollar el servicio prometido oportunamente, es decir, lo que
el(la) asesor(a) ofrece en palabras lo cumpla con la entrega del servicio.

¢ Disposicion: Es ayudar a los(as) usuarios{as) a escoger el servicio, proporcionandoles una
orientacion para que se sienta satisfechos{as).

» Cualidades del personal: Los(as) asesores{as)} deben demostrar que son competentes en su
trabajo y capaces de inspirar confianza.

1 FAD - CEPAM, Manual de atencion al cliente, Quito, pp. 12
Z1b, pp. 12-13



PERU | Ministerio Direccion General de Innovacién, Tecnologia,
de la Produccion Digitalizacién y Formalizacion

» Empatia: Los(as) asesores(as) deben conocer al(la) usuario(a), entender sus necesidades y
mantener con él{ella) una comunicacién positiva y permanente.

2. Escucha activa

La escucha activa consiste en una forma de comunicacidn que demuestra al hablante que el oyente
le ha entendido. Es un elemento indispensable en la comunicacidn eficaz y se refiere a la habilidad
de escuchar no sélo lo que la persona esta expresando directamente con palabras, sino también los
sentimientos o ideas subyacen a lo que se esta diciendo.

La escucha activa requiere, ademas la habilidad de escuchar, |la observacion y la interaccién:

MIRE ESCUCHE PREGUNTE

¢ (Cuando usted atiende a [® Nuncase debe interrumpir |¢ Cuando usted hace
alguien, evite desviar la a un{a) usuario(a) mientras preguntas bien pensadas,
mirada de su oyente. habla. asegura al(la) usuario(a)
con quien habla que usted

® 5isus ojos se distraen, su | Espere hasta que haya es capa: de analizar y
mente también lo hara. terminado para hablar y/o manejar la tarea asignada.

ayudario.

s Evite distracciones y utilice
los ojos y oidos para|e Recuerde que cuando el(la)
concentrar su atencién. usuario(a) estd hablando,

también esta “comprando”

su servicio,

Fuente: Manual de atencidn al cliente FAD - CEPAM, 2013

Importante: Escuchar y brindar lo que el{la) usuario(a) necesita genera satisfaccion, lo que se
traduce en una buena reputacion.

Ventajas de [a escucha activa®

* Crea un clima de confianza y cercania que facilita la comprensién mutua.
* Se puede comunicar aceptacion e incrementar la motivacién del usuario.
* Se reduce la tensidn, las diferencias de criterios.

* Se aprende del otro.

o Se facilita la reduccién de conflictos.

* Ayuda a tomar mejores decisiones y con mayor seguridad.

3 Comunicacion en Cambio, Habilidades Comunicativas HI: fo escucha activa. Consulta: 23 de febrero de 2017,
http. //comunicacionencambio.com/fescucha-activa,
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Se aprende a trabajar mejor,

Se gana tiempo para pensar.

Se estimula la cooperacidn del usuario.

Recomendaciones para mejorar la escucha activa®

3.

No interrumpir cuando el usuario esta hablando ni valorar o enjuiciar |as palabras del otro
de inmediato.

Comprender que no somos los Unicos que hablamos, esto se traduce en dejar hablar a los
demas sin anticiparnos a lo que nos van a decir.

Consideracion y amabilidad hacia las personas con quienes uno habla, esta consideracion
podemos demostrarla con hechos como: valorar lo que dicen, prestarles atencidn etc.

Voluntad de hacer que la escucha sea parte activa del proceso de comunicacion, ser
conscientes de que debemos escuchar y mostrar a la otra persona que queremos
escucharla, con mensajes no verbales como asentimientos de cabeza, mirada centrada en
la persona que habla,

Aprender a escuchar entre “lineas”, en algunos mensajes que escuchamos es igual de
importante lo que dicen que lo que no dicen, debemos estar atentos a ver lo que se dice
entre lineas en una conversacion.

No adoptar una actitud hostil ni emacional mientras se escucha, esto impedira que la
persona se sienta escuchada, porque puede hacerle sentir incomoda.

Aprender a evitar las distracciones, si sabemos que es demasiado tarde y nas tenemos que
marchar, sin embargo, deseamos escuchar lo que nos dicen, debemaos evitar mirar el reloj
constantemente, pues al final estaremos mas atentos del reloj que de la otra persona.

Especiaimente, cuando el otro tiene un problema, hay que escucharle con mayor interés.
Es el momento de aplicar la escucha activa, pues la otra persona necesita ser escuchada y
comprendida.

La comunicacién con el usuario

La comunicacion es uno de los aspectos mas importantes en la atencién al usuario(a), esta se puede
dar de forma verbal y no verbal.

4Ib
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Comunicacién verbal®

La comunicacion verbal se caracteriza por el uso de palabras en forma hablada o escrita para
transmitir un mensaje. En el caso de la comunicacion verbal via oral se deben cuidar ciertos aspectos
en cuanto al tono de voz:

Chillona Denota descortesia

Quebradiza Denota tristeza o inseguridad
Serena Denota seguridad y comprension
Fuerte Denota autoridad

Fuente: Manual de atencién al cliente FAD — CEPAM, 2013

El volumen o intensidad de |a voz: Al gritar se producen sonidos muy desagradables.
Cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se hace confidencial. Nunca se
hablara en voz demasiado alta.

El acento: Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.

El tono y la entonacién: No es conveniente mantener el mismo tono en la conversacion,
cada momento requiere cierta entonacion predominante.

El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos con el(la)
usuario{a). Utilizando el lenguaje correctamente, hemos de adaptarnos a su vocabulario Yy
colocarnos a su nivel.

Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una escucha eficaz es
un medio para establecer el clima de confianza entre el(la) usuario(a). y el {la) asesor{a).

Comunicacién no verbal®

Este tipo de comunicacion llamado “lenguaje corporal”, se produce en situacién cara a cara, ya que
la comunicacién se da partir de los gestos que expresan emociones y sentimientos. Por lo que se
sugiere tener conciencia y cuidado sobre los siguientes gestos:

Expresion facial: Para el(la) asesor{a) es conveniente conservar la sonrisa, pues demuestra
acuerdo y entendimiento con quienes la intercambian.

Contacto ocular: La mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos. Es una sefial de
comunicacion, mientras que una mirada directa, pero no insistente, ni fija, puede ser un
gran apoyo en la situacién de comunicacién con el(al) usuario(a).

% FAD = CEPAM, Manual de atencicn al cliente, Quite, pp. 14-13
® FAD - CEPAM, Manual de atencidn al cliente, Quito, pp. 15-16
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* Gestos y movimientos con el cuerpo: De todas las partes del cuerpo las manos son las que
mas amplian la expresividad del rostro, ya que a veces contribuyen a esclarecer en mensaje
verbal poco claro.

Aspeacto positivo Aspecto negativo
Las manos abiertas indican | Las manos cerradas indican rechazo
aceptacion 0 nerviosismo

Los brazos cruzados pueden indicar
superioridad, indiferencia

Si se mueve mucho, actitud de
nerviosismo

Fuente: Manual de atencion al cliente FAD - CEPAM, 2013

» Postura corporal: Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacion con los{as) demas.

Aspecto paositivo Aspecto negativo
Estar de pie cuando se recibe | Estar de perfil o de espaldas indica
a una persona indica buena | rechazo
dispasicidn
Fuente: Manual de atencion al cliente FAD - CEPAM, 2013

4, Competencias genéricas para la atencién al usuario

La persona que ocupa el cargo de asesor{a) de atencidn al usuario debe orientar, asesorar, apayar
a la ciudadania en los servicios y procedimientos requeridos (atencidn directa) y brindados por los
CDE, cumpliendo con los estandares, lineamientos y protocolos sefialados en el presente
documento para asegurar un estandar de calidad en la atencidn de los servicios.

Asi pues, existe una serie de competencias genéricas y especificas que |a entidad debe evaluar a la
hora de seleccionar al personal que atiende a los usuarios y que los asesores deben poseer. Dichas
competencias son recogidas del Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades
de la Administracién Pablica de la SGP.

e Competencias Genéricas”

o Orientacion al Servicio. Escucha con interés y empatia las necesidades del usuario para
comprenderlas y atenderlas con diligencia; es cordial y respetuoso con los usuarios,
siempre mostrando disposicion de ayuda. Se responsabiliza por los procedimientos
relacionados al servicio brindado y, de haberlos, corrige los problemas rdpidamente, sin

7 PCM-5GP: Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracidn Pablica 2015 ppS6
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mostrarse a la defensiva. Hace seguimiento al servicio brindado, indaga si el usuario estd
satisfecho con el servicio y si se han cubierto sus expectativas.

© Responsabilidad. Esta comprometido con los objetivos de la organizacién y su trabajo,
realiza sus actividades con perseverancia y dedicacién. Cumple con los procedimientos
y normas de trabajo sin supervision constante. Es puntual.

o Comunicacion efectiva. (nteractia y coordina oportunamente con informacion
relevante o necesaria, con personas de su drea y/o de diferentes areas para cumplir con
sus tareas. Se expresa con claridad y sencillez, adecudndose al nivel de comprension del
usuario; hace preguntas para asegurarse de haberse dado a entender. Maneja las reglas
adecuadas del lenguaje, la gramatica y la sintaxis al transmitir sus ideas, tanto oralmente
COMo por ascrito.

o Trabajo en Equipo. Da ideas a los demds y hace sugerencias constructivas. Atiende las
sugerencias de otros aunque no coincidan las suyas, con el propdsito de favorecer los
resultados del equipo. Conace las tareas o procesos de sus compafieros de area, lo que
le permite brindarles ayuda, dar informacién o reemplazarlos cuando sea necesario.
Mantiene oportunamente informado a su supervisor y/o grupo de trabajo acerca de
incidencias, los avances o retrasos en las tareas con el fin de prever acciones oportunas.

o Iniciativa - Pro actividad. Estd alerta y se anticipa a problemas o requerimientos; busca
apoyo o hasta implementa soluciones con prevision. Aporta ideas creativas o
sugerencias viables para tareas, proyectos o para lograr mejoras dentro de su drea de
trabajo o servicios a sus usuarios. Cuando culmina sus tareas, adelanta otras o utiliza su
tiempo disponible en otras actividades productivas. Hace mas de lo que se le pide.

o Comportamiento Etico. Es reservado con la informacion confidencial gue maneja
respecto de sus usuarios, su 6rgano o unidad. Brinda informacion completa y veraz, y
asume la responsabilidad de sus acciones. De darse una situacion confusa o ambigua,
prefiere apegarse a las normas y procedimientos o consultarlo con instancias
superiores. Asume sus errores y demoras, comunicandolos oportunamente a su jefe y
buscando soluciones adecuadas para corregirlos.

e Competencias Especificas por la naturaleza de la funcion®

o Disposicion para aprender. Formula preguntas sobre los procesos, funciones, vy
objetivos de su puesto y area a la que pertenece con el fin de mejorar su desempefio.
Busca y analiza informacidn util para |a ejecucion de su trabajo y solucién de problemas.
Solicita o recibe apreciaciones y sugerencias con apertura y disposicidn, evalta los
resultados de su trabajo e incorpora lo aprendido a su desempefio para mejorar su
ejecucion posterior. Solicita o participa con interés en las capacitaciones relativas a su

 PCM-5GP: Manual para Mejorar la Atencidn a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Pablica 2015 pp57
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trabajo para mejorar |a ejecucion de sus tareas. Aplica los conocimientos adquiridos en
su quehacer.

Relaciones interpersonales y manejo de conflictos., Mantiene una postura de
tranquilidad y conciliacidn en toda circunstancia, aun en situaciones dificiles, de presion
o de confrontacion. Es empatico, paciente y tolerante en su relacion con los demds,
transmite una actitud positiva y optimista. Frente a algun problema o malentendido,
conversa directamente con la persona involucrada o usuario de manera oportuna y
respetuosa.

Adaptacion al cambio. Tolera con efectividad la variabilidad que puede darse en su
carga de trabajo sin alterarse o disminuir su rendimiento. Desarrolla su trabajo con
flexibilidad adaptdndose a la situacion particular en la que se encuentre, sin dejar de
considerar las normas o procedimientos establecidos. Se adapta con apertura y rapidez
a los cambios, demandas o condiciones laborales nuevas o imprevistas relacionadas con
su funcion.

Planificacion y organizacién. Programa sus actividades priorizando las tareas mas
importantes, optimizando el tiempao disponible o esperado. Verifica el progreso de sus
procesos de trabajo y tareas a medida que éstos se van dando. Organiza su trabajo aun
cuando hay imprevistos, logrando su culminacién oportuna.

Gestion intercultural: Conjunto de habilidades, conocimientos y actitudes gue permite
a una persona comunicarse e interactuar, apropiadamente, con personas de diferentes
culturas, asi como entender sus cosmovisiones

12
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ANEXO 1

PROTOCOLO DE ATENCION®

OBIETIVO

Estandarizar la atencion que se brinda a los ciudadanos cuidando que se cumpla las politicas de
calidad establecidas en las diversas entidades pablicas.

ETIQUETA DE CONDUCTA E IMAGEN INSTITUCIONAL
Recomendacianes generales

Mantener siempre un trato respetuoso y cordial para los compafieros de trabajo, a pesar
de la familiaridad del trato diario.
En todo momento, llevar el uniforme limpio, debidamente arreglado, planchado mostrando
el pin de identificacion.
Al comunicarse entre el personal se debe en cuenta:

o Acercarse a la persona para comunicarse directamente o a través de Ia linea

telefénica

o Mantener un trato amical y respetuoso.

o No esta permitido gritar o levantar la voz para ser escuchado.
Evitar mantener las manos en los bolsillos y tocarse con frecuencia el rostro o cabello.
Mantener una postura erguida. No estd permitido apoyarse en la pared de la entrada, en
las columnas o pasillos.
Ser disciplinado, esto no significa estar serio, sino por el contrario ser y estar alegre y
asequible.
Ceder el paso, en especial a las mujeres, ancianos y discapacitados.
Mantener siempre |os cabellos ordenados, peinados y sujetados, evitando tener cabellos en
la cara. Los ganchos o accesorios que sean colocados en el cabello deben ser, de preferencia,
en color negro o azul marino.
No esta permitido comer en el drea de trabajo.
Solo esta permitido consumir alimentos (no bebidas alcohélicas) en el drea de comedor.
Asearse manos y rostro, después de las horas de refrigerio, antes de retornar al médulo de
atencién.
No esta permitido el uso de celulares u otro equipo audiovisual en el modulo de atencidn.
Mantener el mddulo de atencion limpio y ordenado.

Recomendaciones para el saludo

Mantener contacto visual en todo momento.
Mantener una postura firme, pero relajada.

# 5GP ~ PCM: Manual para Mejorar la Atencidn 3 la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Publica — Anexo 2
2015 pp101-110
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s Mantener un rostro sonriente o de invitacion. Un rostro amable calma a la persona nerviosa,
ayuda a esperar al que tiene prisa y suaviza a alguien que viene a quejarse.
¢ Tener cuidado que [as manos estén siempre limpias v no sudorosas
* El personal de atencidn debe seguir los siguientes pasos para saludar al ciudadane:
1. Cuando el ciudadana se acerque al madulo de atencion:
o Si se sienta inmediatamente, proceda a iniciar la conversacidn.
o Si espera ser invitado a sentarse, invitelo a sentarse en la silla del médulo y
después inicie una conversacion.
o Si extiende su mano para un saludo mas formal, extender la mano
reciprocamente, después iniciar conversacian,

2. Si espera que se [e salude extendiendo la mano, inicie el saludo extendiendo la
mano y después inicie una conversacion.

3. Iniciar la conversacion con un saludo de reconocimiento de tiempo “Bueno Dias”,
"Buenas Tardes”, “Buenas Noches”; e inmediatamente después dar la bienvenida
“Bienvenido (a)”.

4. Identificarse inmediatamente con su primer nombre, esperar a que el ciudadano de
su nombre y optar por un trato de usted. Evitar en lo posible los titulos formales de
presentacion: sefior, sefiora, sefiorita, joven, etc.

5. Invitar al ciudadano que exprese [a razon de su visita con [as siguientes opciones de
preguntas. Ejemplo:

o ¢De qué manera puedo ayudarlo? / ¢ De qué manera puedo servirlo?
o ¢En qué el puedo ayudar? / ¢En qué le puedo servir?
6. No estd permitido saludar de |a siguiente manera:
o ¢Para qué soy bueno/buena?
o ¢A qué ha venido usted?
o ¢Qué desea?
o ¢Qué quiere hacer?
o ¢Qué pasa sefior/sefiora?
o Hola

¢} Recomendaciones durante el servicio

* Tener muy en cuenta que la amabilidad, discrecion, y sobre todo la educacion.

¢ No entablar conversaciones muy casuales, o intimas, que afecten la productividad de la
gestion que se necesita realizar y que prolonguen el tiempo de atencion.

* Promover un didlogo amigable que haga sentir al ciudadano bienvenido y ¢cdmodo para
realizar la gestion.

e El asesor de servicio debe seguir los siguientes pasos para conducir la conversacion con el
ciudadano:

1. Dejar en todo momento que la persona se exprese y se sienta a gusto. No
interrumpir la conversacion del ciudadano. Prestar atencién y dejar que el
ciudadano termine de expresar sus necesidades, preguntas, quejas, inquietudes,
entre otros. Y atender la documentacion que el ciudadano traiga si es necesario.

2. Tener cuidado con el lenguaje corporal, minimizar los gestos faciales y corporales.

Mantener contacto visual siempre que corresponda.
4. Evitar en todo momento hacer consultas a otro asesor de servicio en caso esté
atendiendo a un ciudadano, a no ser que sea el Supervisor o Coordinador. Si es

=
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necesario una consulta a otro asesor, ésta se debe hacerse via telefénica, sin

retirarse del madulo, a no ser que sea extremadamente necesario.

Ser puntual en sus respuestas, evitando ser cortante.

Evitar contestar con preguntas.

Comunicarse en un lenguaje claro y simple, evitando usar un lenguaje técnico.

Ordenar bien la informacién y el material a ofrecer.

Conseguir en la medida de lo posible, que el ciudadano asimile mientras escucha la

informacion brindada.

10. Realizar las pausas adecuadas para dar posibilidad de que la persona intervenga.

11. Si cuando estamos atendiendo a un ciudadano suena el teléfono, pediremos
disculpas a la visita, descolgaremos y nos presentaremos, atenderemos ia llamada
de acuerdo al protocolo de atencidn telefénica. No interrumpa la conversacion para
atender llamadas por el celular o teléfono fijo de indole personal.

12. En caso de no tener una solucion inmediata, se deriva o se busca apoyo, pero
siempre tener la premisa que toda demanda debe ser respondida

00N oW

El asesor de servicio debe evitar retirarse de su médulo durante la atencién al ciudadano, siempre
debe estar su atencidn y su esfuerzo enfocado en el ciudadano(a). Si tuviera que retirarse para poder
proseguir con el tramite a realizar, proceder a notificarlo al ciudadane, por ejemplo, “necesito sacar
una fotocopia de su documento para proseguir con la gestidn del tramite. Por favor, deme un
momento, con su permiso”.

Solo se puede ausentar del médulo entre atencién de ciudadanos; es decir, se finaliza con |a gestién
de un ciudadano(a), se espera a que se retire del médulo, y se pone en pausa el sistema de

administrador de colas.

iNunca ausentarse del madulo durante Ja atencién al ciudadanao!

QBE_T:I};'\._
=y . .
04 )\ d) Recomendaciones para la despedida

Ao B

=

£l

63. -4 . - . . T
Al terminar la gestion con el (la} ciudadano(a), despedir al mismo con una sonrisa calida,
recorddndole que su presencia ha sido importante para nosotros y esperando gue haya sido de su

agrado.

1. Cuidar la entonacién, la expresién, y mirar a los 0jos.

2. Identificarlo por su nombre, ofreciéndonos para posteriores requerimientos.

3. Ser muy cortés cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo disculpas o enfatizando algun
punto de la respuesta (por ejemplo, donde lo derivamos).

4. Transmitir siempre la sensacion de que hemos hecho todo lo que estd en nuestras manos.

5. Despedirse diciendo que se estd muy agradecido y si existe alg(in material promocional,
entregarlo. El Asesor de Servicio debe entregar el formulario de Encuesta de Servicio al
Ciudadano (por ejemplo: FO01- GCA) indicandole al ciudadano ddnde estan los buzones. Por
ejemplo, debe decir lo siguiente: “Muchas gracias a usted, o invitamos a participar de la
Encuesta de Servicio al Ciudadano, creada con el propdsito de dar un mejor servicio al
ciudadano. Una vez evaluado el servicio, favor depositar la encuesta en ef buzdn de calidad,
ubicadoen ..”
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El Anfitrion(a) tiene la responsabilidad de despedir siempre a todos los ciudadanos que se
retiran del local, de |a siguiente manera:
o Asintiendo y sonriendo se procede al saludo de salida, iniciando la conversacién con
el reconocimiento de tiempo (mafiana, tarde o noche): Buenos dias, Buenas tardes
o Buenas noches.
o Asintiendo y sonriendo se procede al saludo de salida, iniciando la conversacién
con: Muchas Gracias por su visita, que tenga Ud. un buen dia.

ATENCION DE RECLAMOS
Acogida de reclamo

Ser empatico: Es decir, ponerse en el lugar del usuario-cliente para lograr empatia y saber
como éste se siente en ese momento (aunque no estemos de acuerdo). Muestre que tiene
interés en su caso y que no es una molestia,
Manténgase abierto: No enganche con el ciudadano “malhumorado y/o alterado”, debe
tener PACIENCIA, recuerde que un ciudadano alterado muchas veces no logra expresar con
claridad su problema, se confunde o no usa las palabras adecuadas.
No lo interrumpa antes de que termine de explicarle su problema con exactitud; escuche y
pregunte todo lo necesario para comprender e identificar el nudo del problema.
Aunque [a persona grite, incluso que se exceda en las palabras, no trate de calmarlo con
frases como: “no grite” o “cdlmese por favor”. Deje que se exprese y piense que no es contra
usted su enojo, sino contra la institucidn,
Errores frecuentes en esta etapa

o Pedirle al ciudadano que se calme

o Buscar excusas, intentando explicar por gqué ocurrio dicha situacién

o Discutir sobre gquien tiene |a razén

o Alterarse, subir la voz, hacer otras cosas mientras el ciudadano manifiesta su

molestia

Determinar la necesidad — escucha activa

Establecer en forma clara el “conflicto”; {Quién?, ¢{Cudndo?, ¢ Donde? y ¢ Como? Especificar
cada uno de los aspectos de ia situacion para poder brindar una solucién adecuada, a través
de preguntas cerradas.

Demostrar interés: anote los puntos relevantes y recapitule sobre lo dicho a partir de sus
notas. Es necesario que el cliente se sienta escuchado, de esa forma sentird que su situacion
esta “en buenas manos”. Utilice frases como: “Entiendo su problema” o “Comprendo que es
importante o urgente para usted...”

Busqueda de solucidn
Asumir el problema planteado por el ciudadano como propio.

En caso de ser necesario, pedir disculpas. Aceptar errores no quita autoridad, sino que
ofrece confianza y responsabilidad en la tarea. Aungue no haya sido su error, usted se est3
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disculpando a nombre de la institucion y no en forma personal, por lo tanto, tampoco
responsabilice a terceros.

Tratar de buscar una solucién de comun acuerdo, ofrecer al ciudadano(a) servirle en todo
lo que esté al alcance, aun asi |a solucién de su problema no refiera directamente a su
ambito.

Ser preciso, las respuestas evasivas, poco claras, dilatan el problema y no ayudan a mejorar
el estado de animo del (de la) ciudadano(a).

Cumplir lo prometido. Cuando se establece un acuerdo, y se ofrece una respuesta o plazos,
es necesario cumplir lo prometido, 2 fin de prevenir la generacién de un problema mayor.
En caso no sea posible solucién alguna, poner a disposicién el Libro de Reclamaciones y
orientar al ciudadano para que registre su reclamacion.

Percepcidn que puede tener el ciudadano

Sus expectativas no se satisfacen mediante el servicio que recibe.

Se encuentra disgustado con otro Asesor de Servicio que le atendié mal y asume que usted
lo va a atender de la misma forma.

Estd cansado o agobiado por su situacién y siente que nadie lo ayuda.

Se siente victima de las circunstancias generales, “siempre me atienden asi...”.

Siente que si no reacciona en forma brusca, no lo van a atender.

Siempre recibe promesas que no se cumplen.

Se le trata con indiferencia y falta de cortesia (actitudes de desagrado y/o prejuicios).
Primero se le dice una cosa y luego otra.

No es escuchado.

Se le dio una respuesta rapida, pero deficiente.

Se |e avergiienza por sus reclamos o por algo que ha hecho en forma incorrecta.

Se le agredid y se discute con él.

No se tiene experiencia en manejar el tipo de situacién que presenta, de forma rapida y
precisa.

ATENCION TELEFONICA
Al contestar una llamada

Responder rapidamente. Contestar el teléfono antes del tercer “timbrado”.

Evitar continuar alguna conversacidn cuando se estd préximo a contestar el teléfono.
Contestar e iniciar la conversacién con un saludo de reconocimiento de tiempo “Buenos
dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”; e inmediatamente después, dar la bienvenida.
Identificarse inmediatamente con su primer nombre: ...Susana le saluda, ¢En qué le puedo
ayudar? Al saludar, ser espontdneo, hablar con voz clara y pausada.

Una vez que el ciudadano expresa su necesidad, solicitar el nombre,

En caso la llamada deba ser transferida al médulo de una entidad, indicar al ciudadano: “Sr.
Sra. Srta. su llamada serd transferida al asesor de servicio que le brindara la informacién
requerida.
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En caso sea necesario dejar a un ciudadano en espera

Informar a el(la) ciudadano(a) el motivo por el cual va a ponerlo en espera.

No disponer del tiempo del ciudadano, permitir que él decida si desea esperar o prefiere
llamar mas tarde.

No dejar en espera a un ciudadano por mas de 30 segundos. De ser necesario, retomar el
llamado informando al ciudadano la causa de la espera.

Al retomar el llamado, comenzar siempre con el nombre del ciudadano.

Al transferir una llamada

Transferir solo aquellas llamadas que no pueda atender.

Asegurarse de conocer el uso del teléfono para transferir llamadas,

Antes de transferir el llamado, informar a el(la) ciudadano{a) la razén por la que lova a
transferir.

A suvez, al transferir la llamada, esperar a que el compaiiero la atienda. Informar el nombre
del ciudadano y el motivo de la llamada.

Al recibir una llamada transferida, en primera instancia, presentarse, llamar al ciudadano
por su nombre y verificar, con una breve resefia, la informacién que ha recibido.

Transmitir mensajes

Si es necesario tomar un mensaje, escribir el nombre del ciudadano que llamd y el teléfono
al cual debe responder y, en lo posible, el horario en el cual debe realizar el llamado.
Describir, en forma clara, el mensaje.

Repetir lo que escribio para verificar si comprendid correctamente.

Al terminar una llamada

Agradecer al ciudadano su llamada: “Gracias por llamar a..., que tenga un buen dia.”
En caso de ser necesario un seguimiento, informar a ei{la) ciudadano(a).

Confirmar el teiéfono para poder contactarse con el(la) ciudadano(a).

Hacer una pausa.

Esperar que el ciudadano cuelgue antes que usted.
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ANEXO 2

GLOSARIO

Calidad de atencién: percepcion que el ciudadano tiene respecto a la prestacién de un servicio; que
asume la conformidad y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Competencia: conocimiento y experiencia que el individuo demuestra en la ejecucién de ciertas
tareas y/o en la solucién de problemas.

Competencia intercultural: conjunto de habilidades, conocimientos y actitudes que le permite a
una persona comunicarse e interactuar apropiadamente con personas de diferentes culturas, asi
como entender sus cosmovisiones. En términos practicos, implica el aprendizaje de nuevos patrones
de comportamiento, de aprender a mirarse y mirar al otro con respeto y adquirir capacidades para
aplicarlos en los espacios adecuados®®

Estandar de atencion: modelo o patrén que permite definir, previamente, |as caracteristicas basicas
de los procesos de atencidn dirigidos a la ciudadania.

Objetivo: resultado que se desea o necesita lograr dentro de un periodo de tiempo especifico (valor
aspirado). Los objetivos son expresados en términos cualitativos y deben ser claros, realistas,
desafiantes, mensurables y congruentes entre si.

Protocolo de atencidn: constituye el conjunto de orientaciones conductuales y actitudinales
minimas necesarias para el personal que se desempefia en procesos de interaccion con la
ciudadania.

Reclamo o queja: cuando el ciudadano manifiesta su molestia ante una mala conducta del personal
que atiende, una demora en el servicio o una falta de atencion. Se materializa a través del Libro de
Reclamaciones fisico o virtual.

Servicios publicos: comprende el conjunto de servicios proporcionados por el Estado, con
contraprestacion y sin contraprestacidn.

Servicios publicos libres de discriminacion: servicios publicos donde se brinda un trato igualitario y
de respeto a todas las personas, independientemente de sus caracteristicas®!.

Servicios publicos con pertinencia cultural'®; servicios publicos que incorporan el enfoque
intercultural en su gestién y su prestacién; es decir, se ofrecen tomando en cuenta las caracteristicas

18 Término extraido del documento “Servicios Pliblicos con Pertinencia Cultural, Guia para la Aplicacion del Enfoque
Intercultural en la Gestién de los Servicios Publicos”, Ministerio de Cultura {2014)

1t Servicios publicos libres de discriminacidn:servicios publicos donde se brinda un trato igualitario y de respeto a todas
las personas, independientemente de sus caracteristicas

12 pyede encontrarse mas elementos en la herramienta “Orientaciones para la Atencidn de servicios publicas con
pertinencia cultural”, de la Guia para la Aplicacién del Enfoque Intercultural en la Gestion de los Servicios Publicos”,
Ministerio de Cultura {2014).
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culturales particulares de los grupos de poblacidn de las localidades en donde se interviene y se
brinda atencidn. Para ello, adaptan todos los procesos del servicio a las caracteristicas geogréficas,
ambientales, socio-econdmicas, lingiiisticas y culturales (précticas, valores y creencias) de sus
usuarios e incorporan sus cosmaovisiones y concepciones de desarrollo y bienestar, asi como sus
expectativas de servicio'®,

Ventanilla unica: canal de atencion donde se permite realizar varios tramites y servicios
relacionados a un proceso o sector de una o varias entidades publicas en un solo espacio fisico o
virtual, lo que permite agilizar los tramites y facilitar la atencién e informacion a la ciudadania.
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