Nro. 016-2014-YMI-MC

Lima, 30 DIC. 20%

Visto, el Memorando N° 479-2014-VMI/MC, de fecha 19 de diciembre de 2014, del
Viceministerio de Interculturalidad:

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 2 del articulo 2 de la Constitucidon Politica del Pert establece gue
toda persona tiene derecho a la igualdad ante la ey vy nadie debe ser discriminado por
motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinion, condicion econdmica o de cualquier
ofra indole; y el numeral 19 dei mismo articulo 2 sefiala que toda persona tiene derecho a

su identidad etnica y cultural, y que el Estado reconoce y protege la pluralidad étnica v
cultural de la Nacién;

Que, de acuerdo con el literal d) del articulo 4 de la Ley N° 29565, Ley de creacion
del Ministerio de Cultura, este Ministerio tiene enire sus areas programéaticas de accion, la
pluralidad étnica y cultural de la Nacion, sobre la cual ejerce sus competencias, funciones
y afribuciones para el logro de los objetivos y metas del Estado;

Que, el literal ¢) del ariiculo 5 de la precitada Ley N° 29565, establece como una de
las competencias exclusivas del Ministerio de Culiura, entre otras, el dictado de normas y
lineamientos t&cnicos para la adecuacion y ejecucidn y supervisién de la politica sectorial;
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Que, asimismo, el articulo 15 de la misma Ley N° 29565, sefiala que el Viceministro
nde Intercuituralidad es la- autoridad inmediata al Ministro de Cultura en asuntos de
‘Intercuituralidad e Inclusion de las Poblaciones Originarias, pracisando el literal d) de este
. articulo que por encargo de dicho Ministro, ejerce la funcion de formular politicas de
.~ inclusién de las diversas expresiones culturales de nuestros pueblos y generar
' mecanismos para difundir una practica intercultural en el conjunto de la sociedad peruana,
sustentada en una cuiltura de paz y solidaridad;
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Que, en igual sentido, los numerales 11.2 y 11.4 del articulo 11 del Reglamento de
Organizacién y Funciones del Ministerio de Cultura, aprobado por Decreto Supremo
N® 003-2013-MC, sefalan que son funciones del Viceministerio de Interculiuralidad,
respectivamente, promover y generar mecanismos y acciones para difundir una praciica
intercultural en la sociedad, orientada a promover la cuitura de paz y solidaridad; asi
como, contribuir en et proceso de formulacion, disefio y actualizacién permanente del
marco estratégico y las politicas nacionales en materia de cultura, incorporando los
asuntos de interculturalidad e inclusion de la poblacion indigena y afroperuana;

Que, asi también, el numeral 11.10 del precitado articulo 11 del Reglamenio de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Cultura, establece como funcidn del

Viceministerio de Interculturalidad expedir Resoluciones Viceministerizles en el ambito de
su competencia;




Que, a través del documento del visto, que adjunta el informe N°® 092-2014-DGCI-
VMI/MC, de fecha 17 de diciembre de 2014, de la Direccién General de Ciudadania
Intercultural, e Informe N° 29-2014-DEDR-DGCI-VMI/MC, de fecha 12 de diciembre de
2014, de la Direccion de Diversidad Cultural y Eliminacién de la Discriminacion Racial, se
sustenta la aprobacion del documento “Servicios Plblices con Pertinencia Culiural. Guia
de Lineamientos y Aplicacién”;

Que, asimismo, se sefiala que el mencionado documento brinda una serie de
lineamientos y herramientas a las entidades del Estado para la prestacion de servicios
publicos desde un enfoque intercultural, es decir, desde el reconocimienio de las
diferencias culturales y garantizando el accesc a derechos por parte de fodos los
ciudadanos y ciudadanas en un contexio de igualdad,;

Que, a través del Memcrande N° 1713-2014-OGPP-SG/MC, de fecha 29 de
diciembre de 2014, la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto indica que el
documento presentado por el Viceministeric de Interculturalidad estd inmerso dentro de
las actividades del Plan Operativo Institucional del presente afio y se encuentra alineado a
los objetivos y accicnes estratégicas institucionales;

Que, teniendo en cuenta el marco de competencias y funciones legaimente
atribuido, resulta conveniente la aprobacion de la Guia de lineamientos denominada
“Servicios PUblicos con Pertinencia Cultural. Guia para la Aplicacion del Enfogue
Intercultural en ia Gestién de los Servicios Plblicos™;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 29565, Ley de creacion del Ministerio
de Cultura; v el Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Cultura,
aprobado por Decreto Supremo N® 005-2013-MC;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobar la Guia de lineamienics denominada “Servicios Publicos con
Pertinencia Culiural. Guia para la Aplicacion del Enfoque Intercultural en la Gestién de los
Servicios Publicos”, la misma gue como anexo forma parte integranie de la presente
Resolucion.

Articulo 2°.- Publiquese la presente Resolucién en el Diario Oficial "El Peruano” y
en el portal institucional del Ministerio de Cultura (www.cultura.gob.pe). El anexo se
publicara en el mencionade portal institucional en ia misma fecha de ia publicacidn de la
Resolucién en el citado Diario Oficial.

Registrese, comuniquese y publiquese.

Patricia Balbuena Palacios
Viceministra de Intercuituralidad



SERVICIOS PUBLICOS CON PERTINENCIA CULTURAL

Gufa para la Aplicacion del Enfoque Intercultural en la Gestidén de los
Servicios Publicos

PARTE I: ;QUE SON LOS SERVICIOS PUBLICOS CON
PERTINENCIA CULTURAL?




Ministra de Culiura

Diana Alvarez Calderdn

Viceministra de Interculturalidad

Patricia Balbuena Palacios

Directora de {a Direccion General de Ciudadania Intercultural

Rocio Mufioz Flores

Directora de fa Direccién de la Diversidad Culturat y Eliminacién de la Discriminacion

Gabriela Perona Zevallos

Con el apoyo de: USAID Perti - Programa ProDescentralizacion

Servicios Publicos con Pertinencia Cultural

Guia para la Aplicacién del Enfoque Intercultural en la Gestion de Servicios Publicos
Parte I Qué son Servicios Publicos con Pertinencia Cultural

Ministeric de Cultura

Elaboracién de contenidos: Dante Solano
Adecuacion Pedagogica: Rosario Murillo Hernandez

Lima, octubre del 2014.

Sobre el fenguaje usado en este documento con respecto al género

En concordancia con la Ley N°® 28983, articulo 4, numeral 3, en este documento se busca
ser coherente con el uso de un lenguaje inclusivo y no discriminatorio. Se hace uso del
género gramatical masculino y femenino en aquellos casos en que se requiere explicitar,
visibilizar y distinguir a varones y mujeres respectivamente. En otros casos se usa el
género neutro siempre y cuando ello no resulte discriminatorio o excluyente hacia ningln
género.
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Presentacién

El Viceministerio de Interculturalidad (VMI) del Ministerio de Cuitura (MINCUL),
en su calidad de ente rector de los asuntos de Interculturalidad ha formulado el
presente documento denominado Servicios Publicos con pertinencia cultural
Guia para la aplicacién del enfoque intercultural en la gestion de servicios
publicos; el cual contiene dos partes, Parte I ;Qué son servicios publicos con
pertinencia cultural y Parte II: ;Cémo implementar servicios publicos culturalmente
pertinentes?

l.a Guia brinda lineamientos y herramientas a las entidades del Estado para la
prestacién de servicios pUblicos desde un enfoque intercultural; es decir, desde
el reconocimiento de las diferencias culturales y garantizando el acceso a
derechos por parte de fodos los ciudadanos y ciudadanas en un coniexto de
igualdad. En esta primera parte de la Guia se ofrecen conceptos y lineamientos
sobre el enfoque intercultural y su aplicacién a los servicios publicos.

Este documento ha sido elaborado en el marco de las normas nacionales
vigentes, especialmente en lo establecido en la Constitucién Politica del Pert y la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica, aprobada por Decreto
Supremo N° 004-2013-PCM. Asimismo en la Ley N® 29565 Ley de creacion del
Ministerio de Cultura, y el DS-005-2013: Reglamento de Organizacion vy
Funciones (ROF) del Ministerio de Cultura; e incorpora los lineamientos
desarrollados por la Secretaria de Gestion Publica (SGP), de la Presidencia del
Concejo de Ministros (PCM), en el documento: "Manual para Mejorar la Atencién
a la Ciudadana”.

Este aporte representa un paso mas en la renovacion del compromiso del Estado
con fodos los peruanos y peruanas; dejando atras un Estado que se percibia a si
mismo como culturalmente homogéneo, hacia uno que busca representar
nuestra diversidad cultural y garantizar los derechos de los diferentes pueblos y
grupos culturales que son parte de nuestra nacion. De este modo, el VMI del
MINCUL busca dotar a las entidades publicas de herramientas practicas para la
gestion de los servicios a la ciudadania con una perspectiva intercultural.

Lo
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Finalmente, cabe mencionar el importanie apoyo recibido del Programa
ProDescentralizacién de USAID en el proceso de elaboracion de la presente Guia,
mediante |a lectoria, adecuacion pedagdgica y validacién de contenidos.




Siglas y Acrénimos
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Sobre la Guia
» ¢Cual es el propésito de esta guia?

El documento "Servicios Publicos con Pertinencig Cultural, Guia para la Aplicacion del
Enfoque Intercultural en la Gestion de los Servicios Publicos”, busca contribuir a que los
servicios publicos se brinden con una atencidn de calidad y pertinente a una ciudadania
diversa. Para ello, la Gufa proporciona criterios y herramientas prdcticas para incorporar
el enfoque intercultural en la gestidn de los servicios publicos, en linea con las normas
y lineamientos del proceso de Reforma y Modernizacidn del Estado.

> (A quiénes va dirigida esta guia?

Esta Guia esta dirigida a autoridades y funcionario/as encargados del disefio y gestion
de servicios publicos de los diferentes sectores del estado:

Poder Ejecutivo —Ministerios y Organismos Publicos-.

a
00 Organismos Constitucionalmente Autdnomaos (OCA).
Q Gobiernos Regionales.

0l

Gobiernos Locales.

» ¢Como se estructura esta guia?

La Guia tiene dos partes:
+ Parte I ;Qué son Servicios Publicos con Pertinencia Cultural?
+ Parte I: ;Como implementar Servicios PUblicos Culturalmente Pertinentes?

La primera parte proporciona los conceptos y lineamientos fundamentales del enfoque
intercultural aplicado a la gestion de servicios pulblicos para que éstos sean
culturalmente pertinentes.

La segunda parte brinda herramientas practicas para asegurar la implementacién y
prestacion de servicios piblicos que respondan a las necesidades y caracteristicas
culturales diversas de los ciudadanos y ciudadanas que atienden.

También forman parte de esta Guia 4 Cuadernillos Anexos de apoyo a los contenidos
de la Guia (Parte Iy Parte II):

e Cuadernillo Anexo 1: Glosario.

» Cuadernillo Anexo 2: Compendio Normativo y de Politica Intercultural,

e Cuadernillo Anexo 3: Mapa Etno-Linguistico y Mapa de Poblacién Afroperuana.

¢ Cuadernillo Anexo 4: Herramientas para la Aplicacion y la Autoevaluacion.

+ Cuadernillo Anexo 5: 10 Cosas que debes saber sobre las Lenguas Indigenas
peruanas y sus hablantes.



» ¢Coémo puede usarse esta guia?

Esta Guia puede usarse de dos formas:
+» Como material de orientacion y consulta.
+ Como material de capacitacidn y autoevaluacion para mejora continua.

Para el primer caso, se proporcionan conceptos, lineamientos y herramientas que le
orientardn en la aplicacion del enfoque intercultural en los servicios que gestiona. Se
incluyen casos y ejemplos concretos para una mejor comprensién de lo gque se expone;
asi como referencias bibliograficas, experiencias y sitios web que puede consultar.

En ef sequndo caso, la Guia contiene una herramienta para que usted pueda medir sus
avances y logros en la implementacion de servicios culturalmente pertinentes.



Sobre la Guia Parte I

» Objetivo de la Guia Parte I

El objetivo de la Parte I de la Guia es brindar conceptos y orientaciones para
comprender e integrar el enfoque intercultural en la gestidn y prestacidn de servicios
publicos, para cumplir con los criterios de eficiencia y calidad en la atencidén a
ciudadanos y ciudadanas culturalmente diversos.

» Contenidos de la Parte I

Esta primera parte esta conformada por una Introduccién y 2 Médulos:
* Introduccién: Los Servicios Plblicos y [a Reforma del Estado
+  Mbdulo I Diversidad cultural y Estado Intercultural
+  Médulo 2: Servicios Plblicos con Pertinencia Cultural

» Cuadernillos de Apoyo para la Parte ]

Junto con la Guia se pone a disposicién 4 cuadernillos de apoyo a los contenidos de la misma,
gue a su vez pueden ser usados como material informativo y de consulta independiente.

Para la parte 1 de la Guia son de especial apoyo los tres primeros:

4- Cuadernillo 1: Glosario
< Cuadernilio 2: Compendio Normativo

4 Cuadernillo 3: Mapa etno-lingtistico del Perd
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Introduccion

Los servicios publicos y la Modernizacién del Estado

» La Modernizacion del Estado al servicio de la ciudadania

Desde el afio 2002 el Estado peruano inicié un proceso de modernizacién
orientado a mejorar la gestién publica y construir un estado “democrético,
descentralizado y al servicio del ciudadano”. Este proceso abarca todas las
instancias, niveles y procedimientos, tal como se establece en la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado (2002):

“Declarase al Estado peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes
instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con |a finalidad
de mejorar la gestidn pdblica y construir un Estado democratico, descentralizado y al
servicio del ciudadano.” {Articulo 1, Ley N° 27658)%.

Esta reforma comprende una serie de procesos de cambios sustanciales a
diversos niveles del Estado y que tienen como finalidad dar una mejor respuesta
a las necesidades de la poblacién (USAID-PRODES, 2011).

En ese sentido, la Reforma también plantea forjar una relacion entre el Estado y
la ciudadania (USAID-PRODES, 2011), en donde ciudadanos y ciudadanas
puedan tener mayor confianza en las instituciones publicas, tfradicionalmente
asociadas a la ineficiencia del Estado (PCM, 2013).

Un Estado al servicio de las personas

La Cuarta Politica de Estado del Acuerdo Nacional sefiala que el esfuerzo por
construir y sostener un Estado descentralizado eficiente, eficaz, transparente y
moderno esta orientado al servicio de las personas y sus derechos y a la promocién
del desarrollo {(Acuerdo Nacional, Politicas de Estado, 2002).

> Los servicios ptblicos vinculan a la ciudadania con el Estado

Los servicios publicos son todas aquellas actividades o prestaciones brindadas
por la administracion pudblica, directa o indirectamente y que tienen como fin
satisfacer necesidades de las y los ciudadanos que son de interés general. Por

AT ello, estos constituyen uno de los espacios mas importantes de vinculo directo

i entre el Estado y la ciudadania.

! Fuente: Ley 27658. Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado. 29.01.2002.




Tenga en cuenta que:;

* Los servicios publicos también pueden ser brindados por operadores
privados, siempre bajo regulacién del Estado.

¢ La prestacidn de servicios puede brindarse a través de diferentes

canales, ya sean presenciales (fijos o moviles), telefénicos o virtuales
(PCM, 2013).

> Los servicios plblicos y los derechos de las y los ciudadanos

Al estar dirigidos a satisfacer necesidades de interés general los servicios
publicos estan destinados a garantizar derechos; por ejemplo los servicios de
salud estan relacionados con el derecho a la salud, los servicios de registro de
identificacién con el derecho a la identidad; etc.

La prestacion de servicios es uno de los mecanismos a través de los cuales el
Estado cumple con su rol como promotor y garante de derechos. Siendo asi, los
servicios publicos deben garantizar el acceso de todas y todos los ciudadanos.

»> Servicios puablicos para una ciudadania diversa culturalmente

Cuando hablamos de todas y todos los ciudadanos, ademés de las
particularidades de edad, sexo y otras, debemos tener en cuenta gue somos
ciudadanas y ciudadanos diversos culturalmente. Por lo que es necesario que
los servicios se adecuen a esta realidad. De esta manera, se garantizara el
ejercicio de los derechos de nuestra poblacion.
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Médulo 1
Diversidad cultural y Estado Intercultural

Este madulo tiene como objetivo hacernos entender ¢ por qué es necesario contar con
servicios plblicos con pertinencia culturai? Esbozaremos 2 importantes argumentos:

- Porgue somos un pais culturalmente diverso
- Porgue en el marco de la modernizacion del Estado, se mejorara la prestacion de los
servicios, y asi, se podré satisfacer las necesidades de nuestra ciudadania.

1.1. Culturay diversidad cultural
» Peri: un pais culturalmente diverso

Una de las caracteristicas del Perd es su gran diversidad. Esta diversidad se
aprecia en diferentes &mbitos: clima, territorios, especies biolégicas, culturas y
lenguas, entre otros. Esta diversidad le convierte en uno de los paises con mayor
riqueza natural y cultural del planeta.

En cuanto a nuestra diversidad cultural, el MINCUL viene trabajando por generar
informacién estadistica importante sobre los diferentes pueblos de nuestro pafs.

Aungue la diversidad cultural es parte de nuestras fortalezas como pais, no
siempre la asumimos como un valor positivo. Nuestra actitud hacia las
diferentes culturas suele portar estereotipos y prejuicios, y nos cuesta reconocer
sus aportes a nuestro pais.

iQué es una cultura?

Una cultura es un conjunto aprendido de valores, conocimientos, practicas,
tradiciones, costumbres, simbolos y normas que comparte un grupo social.

Estas formas compartidas de ser y hacer se expresan en estilos de vida, formas
de relacionarse y formas de comunicar basadas en visiones y concepciones
particulares sobre el mundo, la vida y el bienestar (cosmovision).

Las culturas no son estaticas y estan en un proceso constante y complejo de
afirmacion, permanencia y cambios. Las migraciones y los cambios
I. generacionales son factores que influyen en la convivencia de culturas en un
- mismo territorio. Dicha convivencia suele darse en relaciones de desigualdad,
% por el predominio de una determinada cultura sobre las otras.

Todos somos partes de una cultura, todos somos partes de la diversidad.
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> Los diferentes grupos étnico-culturales

Un grupo étnico-cultural es un grupo de personas que comparten una cultura;
es decir, comparten un conjunto aprendido de formas de pensar, sentir y hacer
(MINCUL, 2014). Por ello tendrén, creencias, valores, practicas y concepciones
del bienestar particulares. Estos grupos tienen una historia compartida v,
usualmente, una lengua propia.

Un grupo etnico puede definirse como una “colectividad que se identifica a si
misma y que es identificada por los demés en funcién de ciertos elementos
comunes tales como el idioma, la religién, la tribu, la nacionalidad o la raza, o
una combinacién de estos elementos, y que comparte un sentimiento comun de
identidad con otros miembros del grupo”(Stavenhagen, 1991)

Los Pueblos indigenas u originarios

El Viceministerio de Interculturalidad publicd en el afio 2013 una Base de
Datos que sefiala la existencia de 52 pueblos indigenas u originarios, 48 de
ellos asentados en la Amazonia y 4 en la region andina. Estos pueblos
indigenas tambien estdn distribuidos en todo el territorio nacional y

"reproducen y recrean sus culturas en constante adaptacion y cambio”
(MINCUL, 2014).

Ademas de la presencia actual de dichas culturas originarias, conviven en el pais
poblacion afrodescendiente, mestiza, blanca, asiatico-descendiente (en su
mayoria descendientes de chinos y japoneses) y de otras nacionalidades con
complejas fusiones y mixturas entre si.

La poblacion afroperuana

La poblacién afroperuana, no esta debidamente reconocida como tal y su
aporte en la construccion del pais ha sido invisibilizado y subvalorado. No se
cuenta con datos exactos sobre el tamafio de la poblacion afroperuana, pero se
calcula que representa entre el 2% y el 3% de la poblacion total del pais segln
datos de [a ENAHO 2012 del INEL Asimismo, se ha estimado que, el 76% de la

30 D, ) .
wieei | poblacion afroperuana reside en la zona urbana y el 24% en la rural.
G:“’ o b 1

. De 17 paises de América Latina el Perl es uno de los cinco que todavia no
incluye en sus censos preguntas relacionadas al autorreconocimiento étnico,
que permitan identificar el porcentaje de poblacion afroperuana (PNUD, 2012).
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» Diversidad cultural, exclusién y discriminacién

En particular los pueblos originarios andinos y amazénicos y los afroperuanaos,
han estado histéricamente excluidos, afectando y limitando su desarrollo,
bienestar, el ejercicio de sus derechos y su ciudadania.

Existe evidencia de cémo las personas que integran estos grupos culturales
tienen los mayores niveles de pobreza, menor acceso a salud, a educacién, a
empleo, presentan las tasas mas altas de desnutricién infantil y analfabetismo,
entre otros derechos afectados. Algunos datos reflejan esta problematica:

- Salud?

o En las provincias de Bagua y Condorcangui (Amazonas):

» La prevalencia de desnutricién cronica de los nifios
indigenas casi duplica la de los nifios y nifias no indigenas,
y es mas del triple que el promedio nacional.

= El parto institucional solo alcanza al 13.8% de las mujeres de
poblaciones indigenas, frente al 61% de las no indigenas, a
pesar de que la cobertura de control prenatal supera el 80
% en ambos grupos.

- Pobreza:

o El 357% de las y los afroperuanos se encuentran en situacion de
pobreza, superando el promedio nacional que es de 34.8%°,

o El 30% de la poblacién afroperuana percibe un ingreso menor al
salario minimo mensual”.

- Educacion:

o Carecen de educacién el 26.6% de personas que aprendieron
como lengua materna el ashaninca, el 21% quienes aprendieron el
quechua y el 14.3% quienes aprendieron el aimara®.

o Solo el 6% de la poblacién afro-peruana accede a educacidn
superior y de esta solo un 1.9% logra culminar sus estudios®,

. Existen barreras culturales (el desconocimiento de las diferentes lenguas

.originarias, las limitaciones de los medios y vias de comunicacion, las précticas
£/ culturales entre funcionario y usuario, entre otras) en la prestaciéon de servicios
publicos que limitan el acceso y ejercicio de derechos de determinadas
poblaciones, como las indigenas, afroperuanas, rurales, entre otras. Ademas, la

=" * OPS 2014. Encuesta sobre salud y nutricion

... Encuesta Nacional de Hogares 2004. [NEL.

¥ * Ministerio de Cultura y Grupo de Analisis para el Desarrolle. Estudio Especializade para Poblacién Afro-
peruana. 2014

® Defensorfa del Pueblo 2013,

® Defensoria del Pueblo 2011.
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persistencia de estereotipos, prejuicios y précticas discriminatorias en la
sociedad y en el aparato estatal dificulta aiin mas el acceso a estos.

Entre las principales razones por las que las personas de diferentes grupos
étnico-culturales no acuden a los servicios se pueden mencionar:

» El servicio estd ubicado en una zona lejana a su vivienda.

e Los prestadores de servicios no conocen su idioma

« Siempre que no seran escuchados o comprendidos por hablar en otra
fengua.

» Invertiran mucho tiempo hasta ser atendido/as.

» Seran discriminado/as por sus caracteristicas étnicas, su apariencia, su
forma de hablar.

Discriminacién étnico-racial

Discriminacion étnico-racial es todo trato diferenciado, excluyente o
restrictivo basado en el origen étnico-cultural (habitos, costumbres,
indumentaria, simbolos, formas de vida, sentido de pertenencia, idioma y
creencias de un grupo social determinado) y/o en las caracteristicas
fisicas de las personas (como el color de piel, facciones, estatura, color
de cabello, etc) que tenga como objetivo o por resultado anular o
menoscabar el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos vy
libertades fundamentales de las personas en la esfera politica, econdémica,
social y cultural.

Los criterios étnicos y raciales tienen una estrecha relacidn y sin limites
claramente definibles. Asi, los campesinos o los indigenas, por ejemplo,
no sélo son discriminados por su apariencia fisica, sino también por sus
manifestaciones culturales. Es importante reconocer que estos criterios
diferenciadores (racial y étnico) no son aplicados aisladamente sino, por
el contrario, muchas veces interactilan con otros criterios como el sexo, la
orientacidon sexual, discapacidad, condicién socioecondmica, entre otros,
en la articulacidn de la negacién de derechos al otro. .

Alerta contra el racismo: www.alertacontraelracismo.pe

Dz
“"fﬂ’f",,,i_os modelos culturales que predominan en los servicios —~con tendencia a un

~~=§’nodelo urbano homogéneo- pueden generar exclusion, brechas culturales y
&%na actitud de rechazo de la poblacién hacia los servicios.

Por ejemplo en el caso de los servicios de salud, especificamente en los servicios
ginecolégicos y obstétricos, la forma de realizar el examen clinico puede ser
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vivida como una experiencia violenta, vergonzosa y atentatoria de su dignidad e
intimidad por las mujeres andinas.

Por el contrario la incorporacién de practicas culturales tradicionales o locales
en el sector salud, como el parto vertical’ representa una adecuacién cultural
que incide directamente en la aceptacion por parte de las mujeres con un claro
impacto en la reduccion de riesgos de muerte materna y perinatal.

Ideas Clave

V' El Perd es un pais pluricultural: diverso culturalmente. con
poblaciones que pertenecen a diferentes grupos étnico culturales y
hablan diferentes lenguas.

v Los servicios publicos se orientan a satisfacer las necesidades de
todos los peruanos y peruanas y por ello deben incorporar la
condicion de diversidad étnica y cultural de [a poblacién.

v" Los servicios plblicos que no incorporan perspectivas culturales de la
poblacién generan brecha culturales y estas brechas son uno de los
factores que desestimulan a la poblacion a acudir a los servicios.

" Norma técnica para la atencién del parto vertical con adecuacién intercultural. NT N°
033 MINSA/DGSP.V.0L. Resolucion Ministerial 02 de agosto de 2005.
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Actividad

Segun la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) del afio 2012 ante la pregunta de
cémo nos consideramos®, por nuestros antepasados y costumbres, 55% se
definié como mestizos, 23% quechuas, 3% aimaras, 2% nativos amazonicos,
2% negros, mulatos o afrodescendientes y 6% blancos, entre otros.

Tabla y Gréfico

Categoria %
Mestizo 55
Quechua 23
Blanco 6
Aimara 3
Negro / Mulato / Zambo / 5
Afroperuano
Nativo o Indigena de la Amazonia 2
Otro 5
No Sabe 5

Tomado de Ministerio de Cultura 2014: “Enfoque Intercultural. Aportes para la Gestidn Publica”

;Y usted cdmo se auto-identifica? y ;por qué?

1 3 et

» La interculturalidad, convivencia y ciudadania

La Interculturalidad es un proceso permanente de didlogo, de intercambio y
,; DAYy de aprendizaje entre diferentes culturas en un clima de respeto mutuo e
e e CoVigualdad que permite la revaloracién y reafirmacion de la identidad cultural de
LA que p y

E 4 3
5 & ilcada pueblo.

" Este respeto mutuo solo es posible a partir de reconocimiento de las
capacidades y derechos de las personas, grupos, comunidades y poblaciones
por encima de las diferencias sociales y culturales.

® La pregunta fue: “Por sus antepasados y de acuerdo a sus costumbres usted se considera:.......?"

16



En la experiencia peruana la convivencia entre personas y grupos étnico-
culturales diversos ha estado y estd marcada por las relaciones desiguales
producto de prejuicios y discriminacién hacia las minorfas étnicas indigenas y
pueblos afrodescendientes a lo largo de siglos de historia. En estas condiciones
es dificil construir una ciudadania intercultural, es decir, ciudadanos vy
ciudadanas que se reconocen, respetan y valoran mutuamente su diversidad
cultural.

El enfoque intercultural

El enfoque intercultural es un marco de analisis y de accién que se basa en el
reconocimiento y valoracién positiva de las diferencias culturales, con el
objetivo de construir relaciones reciprocas y equitativas entre los diferentes
grupos étnico-culturales.

1.2. Estado intercultural

Siendo el Perd un pais pluricultural, es importante que el Estado, a través de sus
entidades pulblicas y sus servidores, reconozca las diferencias culturales
existentes en la ciudadanfa. En ese sentido, un Estado Intercultural toma el
enfoque de interculturalidad como un eje transversal a su accionar, a través de
sus politicas, programas y servicios.

Esto es indispensable para que las politicas de inclusion social tengan
efectividad, para que los planes de todos los sectores y organismos pulblicos y
los diferentes niveles de gobierno alcancen sus metas, resultados e impacto.

Nuestro Estado ha reconocido la diversidad cultural de su ciudadania en su
Constitucion Politica; en el articulo N°2, inciso 19, menciona que:

kil

yjopo ;\;‘;;g "Toda persona tiene derecho [..] "A su identidad étnica y cultural. El Estado

CA F&)  reconoce y protege la pluralidad étnica y cultural de la Nacidn”.
S Lian Y4

Pt

Ademas, en el inciso 2 del mismo articulo sefiala que todo ciudadano tiene

A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de origen,
raza [...] o de cualquiera otra indole”.

Ademas, nuestro Estado ha firmado una serie de compromisos internacionales,
ha promovido leyes, y a través de sus entidades ha emitido normativas que
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buscan promover y reconocer la diversidad cultural, asi como luchar contra la
discriminacion.

» Modernizacién del Estado e Interculturalidad

Habiamos sefialado que el proceso de Modernizacién del Estado tiene como
objetivo construir un estado democrético, descentralizado y al servicio de la
ciudadania. Esto implica que el Estado deberd mejorar sus procesos para poder
brindar servicios de calidad, que respondan a las necesidades de |a sociedad.

Sin embargo, responder a las necesidades de nuestra ciudadania implica
reconocer que esta es culturalmente diversa, y que sus necesidades se veran
mediadas por su cultura. Por tanto, los servicios publicos deberan adaptarse e
incorporar las caracteristicas culturales (idioma, practicas laborales, creencias,
tradiciones, etc.) de las diferentes poblaciones de nuestro pais; es decir deberan
incorporar el enfoque intercultural en la gestidn de sus entidades y de los
servicios que ofrecen.

De esta manera se garantizara el acceso y ejercicio de derechos de todos y
todas los ciudadanos, acorde con los fines del proceso de modernizacion.

» ;Qué significa incorporar un enfoque intercultural en la gestion
publica?
Incorporar el enfoque intercultural en la gestidon publica es el proceso de
adaptacidon de las diferentes instituciones del Estado, a nivel normativo,
administrativo y del servicio civil, para atender de manera pertinente las
necesidades de los diferentes grupos étnico-culturales de nuestro pais.

Corresponde al Estado, por tanto, elaborar e implementar mecanismos y
herramientas que le permitan a las entidades publicas brindar sus servicios
desde una perspectiva intercultural. La presente Guia es una herramienta que
busca estos objetivos.

> ¢Cudl es el propésito de incorporar el enfoque intercultural al nivel
de los servicios publicos?

~\De acuerdo a lo sefialado por la PCM (2013), en su Manual para la Mejora de la

;".tencién Ciudadana, los servicios publicos deben:

e Buscar la satisfaccidon total de los requerimientos y necesidades de las y
los usuarios del servicio.
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= Tener la capacidad de brindar atencidén de calidad, donde se asegure la
infraestructura, los recursos y las competencias del personal para poder
brindar el servicio.

Cumpliendo estos elementos, las y los ciudadanos podran percibir que se les
brinda un servicio con calidad de atencion.

El enfoque intercultural es un requisito para alcanzar atencién con calidad en la medida

que solo se alcanzard la satisfaccién total de requerimientos y necesidades de los

usuarios y usuarias cuando se toman en cuenta sus particularidades culturales.

> ¢Por qué es importante incorporar el enfoque intercultural para que
los servicios pablicos sean culturalmente pertinentes?

Es importante que el Estado cuente con servicios publicos culturalmente
pertinentes, libres de discriminacién, ya que le permitira:

v Cumplir con el respeto del derecho a la identidad cultural y a la no
discriminacion.

v Garantizar el acceso a servicios plblicos por parte de todos los
ciudadanos y ciudadanas.

v Generar en la ciudadania percepciones y actitudes positivas.

v Incrementar los niveles de confianza del/a ciudadano/a con
respecto al estado y a los servidores publicos.

v Cumplir con los objetivos de la Reforma y Modernizacién del
Estado.

Los espacios de atencion se convierten en espacios interculturales al vincular
personas de diferentes culturas, con sus diferentes cosmovisiones y costumbres.
Muchas veces, estas diferentes creencias y préacticas pueden no ser entendidas
cabalmente entre personas de diferentes grupos étnico-culturales y generar
situaciones de posibles impases, conflictos o brechas. Por lo tanto, los
responsables y el personal encargado de gestionar y brindar los servicios
publicos deben estar capacitados en el enfoque intercultural y desarrollar
competencias para enfrentar estas situaciones e integrar perspectivas culturales

:

diversas.
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Diagrama N° 1

Procesos de fortalecimiento interno de los servicios publicos como producto de la

integracion de la perspectiva intercultural
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Actividad

Codmo actuar en casos de discriminacién étnica y cultural

Caso 1

En una escuela de Apurimac, un profesor venia maltratando psicoldégicamente
a los alumnos en razén de sus rasgos fisicos y origen étnico, llegando al
extremo de calificarlos despectivamente como “indios”, "brutos”, "cochinos”,
“analfabetos”, entre otros; afectando con ello su derecho a la continuidad
educativa. A pesar de las quejas de |os estudiantes y los padres de familia no se
tomo ninguna accidn ni se sanciond al docente.

Caso 2

... pobladores de una comunidad en Cusco venian siendo objeto de constantes
actos discriminatorios e inadecuada atencién por parte de una servidora de
una Oficina Pdblica, quien les hacia esperar innecesariamente para atenderlos
después de las personas procedentes de la zona urbana y ademas les rociaba
ambientador en sus cuerpos.

Fuente: Defensoria del Pueblo: Actuacion del Estado frente a la discriminacion.
Responda brevemente:

1. ;Por qué cree que estos servidores publicos actlan de esa forma?

2. ;Cree usted que estos son casos aislados o son practicas mas extendidas
hacia estos grupos de poblacién? ;Qué caracteristicas tienen estas
poblaciones que las hace ser objeto de estos actos?

3. ¢Siusted fuera el o la jefa inmediata de dicho/a servidor/a, jtomaria
alguna medida? de ser asi jqué medida tomaria?
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Gdulo 2
Servicios Pulblicos con Pertinencia Cultural

Una vez entendido porqué son necesarios servicios publicos desde una perspectiva
intercultural; en este moédulo describiremos qué son los servicios publicos con
pertinencia cultural y gue elementos los conforman.

2.1. ;Qué son servicios pliblicos con pertinencia cultural?

Los servicios publicos con pertinencia cultural son aquellos que incorporan el
enfoque intercultural en su gestidn y prestacion; es decir, se ofrecen tomando
en cuenta las caracteristicas culturales particulares de los grupos de poblacion
de las localidades en donde se interviene y se brinda atencion.

La pertinencia cultural implica:

(1) La adaptacion de todos los procesos del servicio a las caracteristicas
geograficas, ambientales, socio-econdmicas, linglisticas y culturales
(practicas, valores y creencias) del &mbito de atencion del servicio.

(2) La valoracidon e incorporacién de la cosmovisidn y concepciones de
desarrollo y de bienestar de los diversos grupos de poblacién que
habitan en la localidad, incluyendo tanto las poblaciones asentadas
originalmente como las poblaciones que han migrado de otras zonas.

Los servicios publicos con pertinencia cultural son aquellos que incorporan

enfoque 0 perspectiva intercultural en todos sus procesos y componentes.

2.2. ;Cémo son los servicios piblicos con pertinencia cultural?

Son ftres las principales caracteristicas que hacen que un servicio sea
considerado pertinente culturalmente:

(1) Son servicios libres de discriminacion: se brinda un trato igualitario y de
respeto a todas las personas independientemente de sus caracteristicas.

); (2) Son servicios bilingles: se brinda atencidén en la lengua oficial y en la
H . . ra -
lengua predominante en la zona, siendo asf accesible para las personas
que se comunican en una lengua diferente al castellano.

(3) Son servicios que incorporan, con respeto, la perspectiva cultural de la
poblacidon de la zona.
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A continuacion ahondaremos en estos conceptos:
U Servicios libres de discriminacion

En el Perd los tratos excluyentes y discriminatorios estan expresamente
prohibidos por el ordenamiento juridico; ello incluye la discriminacion étnico-
racial. Por tanto, las entidades y los servidores publicos deberdn prestar sus
servicios sin ningun tipo de distincidn, por accién u omision, donde se
menoscaben [os derechos o libertades de los usuarios. Esto implica:

- Que ningln procedimiento genere menoscabo de la dignidad del
usuario.

- Que ningun trato por parte de los servidores publicos sea denigrante o
prejuicioso.

- Que ningdn requisito de los tramites, procedimientos o atenciones
excluya a una poblacidn del goce de derechos o libertades.

- Que se prevean mecanismos efectivos de denunciar actos de
discriminacion.

d Servicios bilingiies

Los servicios publicos deben brindarse en la lengua que mejor domine el
usuario, sea esta una lengua indigena o el castellano, asegurando la calidad en
su atencién y garantizando el acceso a estos en condiciones de igualdad.

Recordemos que la Ley de Lenguas (Ley N©°29735) sefiala que todos los
ciudadanos y ciudadanas tienen derecho a expresarse en sus lenguas maternas
indigenas u originarias. Por tanto, las entidades deben prestar sus servicios en
castellano, que es la lengua oficial de nuestro pais, y en las lenguas que mejor
dominen sus usuarios, adaptandose asi a las realidades etnolinglisticas de su
localidad.

O Servicios que incorporan la diversidad cultural

. Son los servicios que conocen, comprenden y valoran la cultura de los
,@ .diferentes grupos étnico-culturales de su zona de trabajo e influencia. Por ello,

@

;@,}’j‘,;mg;adaptan sus estructuras, procedimientos y atencion a las caracteristicas

1

e "f*fculturales de estos grupos.
y \\2ﬂ "&/
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Los servicios ptiblicos con pertinencia cultural promueven el respeto, la
revalorizacién de la diversidad cultural, y la lucha contra la discriminacién. De esta manera,

se eliminan las tendencias de homogenizacién cultural y negacién de la diversidad cultural.

Reconociendo y valorando la diversidad cultural: un caso de educacién
pertinente culturalmente en una escuela rural en zona quechua del
Departamento del Cusco

Link a https://www.youtube.com/watch?v=0eBg45ESAAA
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Desde una perspectiva intercultural los servicios publicos representan una enorme
oportunidad para que las entidades Pt’lblicas establezcan canales de diélogo

Intercultural.

ALGUNAS INICIATIVAS EN LA APLICACION DEL ENFOQUE
INTERCULTURAL EN EL ESTADO

En el marco de la modernizacion de la gestion plblica y la integracion transversal del
enfoque intercultural se vienen desarrollando diversas iniciativas que comprenden
desde capacitacion a servidores en la perspectiva intercultural, hasta desarrolio de
metodologias interculturales e indicadores para incluir la variable étnica.

A continuacion se muestran ejemplos de iniciativas que involucran a tres sectores del
estado ~del nivel central al nivel regional y local- y a un Organismo
Constitucionalmente Auténomo.

Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables

Se ha capacitado a mas de 1000 docentes de los departamentos de la Libertad,
Lambayeque, Piura y San Martin para promover el respeto y valoracién de las
identidades culturales.

Se ha implementado el Programa piloto “Alfabetizacién con Interculturalidad con una
metodologia que incorpora el componente cultural, en la provincia de Chincha.

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

El INEI incorpora preguntas por sexo, autopercepcioén étnica, idioma materno
aprendido en la nifiez, a fin de poder obtener indicadores referenciales sobre etnicidad.

Ministerio de Cultura — Viceministerio de Interculturalidad

Protocolo de Atencién y Orientacion Legal con enfoque intercultural

Iniciativa para atencién a habitantes de lengua awajun, kichwa de Lamas y shawi del
Departamento de San Martin, con el objetivo de articular el Derecho Estatal y el
\\lgﬁerecho Comunal, la interpretacién intercultural de las normas legales y de atencion

s Eespecializada para las comunidades nativas de la region.

st 5
el Y
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2.3. (Cémo y en qué procesos se incorpora el enfoque intercultural en
los servicios publicos?

Existen ocho (8) procesos o acciones clave de los servicios en los que puede
incluir un enfoque intercultural para hacerlos pertinentes. Agui se presentan los
8 procesos y los lineamientos basicos a considerar para cada uno de ellos:

1. Gestion del conocimiento
Es fundamental conocer el contexto sociocultural del ambito de
intervencién y las capacidades instaladas de la entidad para gestionar la

diversidad cultural. Por ello, se requiere realizar diagnosticos gue
comprendan:

O Mapeo de grupos étnicos y diagnostico socio cultural de la
poblacion:

Esta orientacion sugiere que la entidad deberia identificar o
mapear los grupos éfnicos existentes en la localidad, conocer sus
caracteristicas socio culturales y el contexto.

» Para acceder a informacién las entidades publicas pueden
revisar documentos y registros oficiales de entidades del
propio Estado, como los elaborados por el Ministerio de
Cultura, del Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica

(INEI, en adelante) o de instituciones internacionales como el
PNUD y otros’,

U Autodiagndstico sobre las capacidades instaladas que tiene la
entidad para incorporar el enfoque intercultural en su gestidn.

> Para realizar el Autodiagndstico se alcanza una herramienta en
la Parte II de la Guia.

Con estos elementos se podran brindar una oferta de servicios
disefiados acordes a las caracteristicas de los grupos étnico-
culiurales a atender y que estén acordes a las capacidades y
recursos de la entidad.

2. Planeamiento Estratégico y Presupuesto
Una entidad comprometida en incorporar el enfoque intercultural en la
prestacién de sus servicios debe incorporarlo en sus instrumentos de

9 . .
Ver Anexo de referencias y sitios web recomendados.
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planeamiento, como su Plan Estratégico Institucional, Planes de
Desarrollo, Planes Operativos, presupuestos, entre otros.

Infraestructura y disposicion de los espacios donde se brinda el
servicio

Los lugares o espacios donde las entidades brindan sus servicios,
también deben tomar en cuenta las particularidades de las poblaciones a
atender.

> Esto involucra varios aspectos, desde la infraestructura o disefio
del centro de atencidn, la adaptacidén a las particularidades del
terreno y practicas culturales en donde se brinda o brindara el
servicio, y también la sefializacién en diferentes idiomas o lenguas
para que las personas puedan ubicarse en los recintos, seguir las
rutas y desplazarse con seguridad.

Comunicacion y acceso a los servicios

El cuarto lineamiento para la adaptacién de los servicios es el referido al
como se da la comunicacidon de la institucidon hacia la ciudadania. Este
aspecto es fundamental ya que va marcar la relacién que tendremos con
la ciudadania usuaria de los servicios.

Las entidades publicas deben tener en cuenta 4 puntos para que su
comunicacidn tenga pertinencia cultural:

» Comunicacién accesible: es decir, que se brinde en los canales
pertinentes, ya sean telefénicos, electrénicos (virtuales, radiales,
etc.) o presenciales; a los cuales la poblacion tenga acceso
facilmente y no les genere mayores costos.

> Centros de atencién accesibles: cuando disefiemos los servicios
debemos tomar en cuenta las distancias y tiempos que puede
tomar acceder a los centros de atencidon o informacion de los
mismos.

» Comunicacidn bilingtie y con pertinencia cultural: implica que toda
comunicacién gue parta desde la entidad debe tener en cuenta las
particularidades  linglisticas, simbdlicas y de sentidos
comunicacionales de los grupos étnicos de la localidad. Esto
implica el lenguaje, la forma en cdmo se va transmitir la
comunicacion y que esta se ajuste a sus realidades.
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> Comunicacién sin discriminacion: apela a que la comunicacién que
brinde la entidad esté libre de toda frase o expresion que tenga
contenido estereotipado o prejuicioso sobre un grupo étnico. Este
tema, debe ser muy bien observado ya que muchas veces ciertas
expresiones que para un grupo cultural pueden ser normales, para
otra poblacidn puede ser negativa; por lo que, la comunicacion
debe ser dirigida con mucho cuidado. Para esto, se recomienda
protocolos de comunicacidn, tanto para la publicidad o
comunicados de la entidad; y también en la informaciéon o
declaraciones que brinde su personal.

» Establecer canales de didlogo intercultural permanente con los
diferentes grupos étnicos, asegurando que la comunidad vy la
entidad estén en constante comunicacién, expresando vy
canalizando percepciones e inquietudes de ambas partes vy
trabajando para prevenir cualquier escenario de conflicto.

5. Documentacion

La documentacion que usualmente se entrega en las entidades publicas
suele contener términos técnicos y muchas veces no es entendible por
los ciudadanos.

» Un primer punto a mejorar es que la documentacién que se
entregue al ciudadano o ciudadana debe ser clara y sencilla de
entender y resolver.

» la documentacion debe ser en la medida de [o posible traducida
en ofros idiomas, no en su totalidad, pero al menos palabras clave
que puedan ser entendibles y que permitan un facil guiado y
resolucion de los documentos o formularios oficiales.

» Evaluar desde la entidad tomar el registro oral como un medio
valido para poder brindar una declaracion o iniciar un tramite,
recordemos que muchas de nuestras lenguas originarias no tienen
sistemas de escritura establecidos.

6. Instrumentos de Gestion institucional
Los instrumentos de gestidon son herramientas que les permiten a las
entidades publicas organizarse, ordenarse, facilitar la toma de decisiones
Y guiar su accionar para su mejor administracién. Por ello, es necesario:
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> El Texto Unico de Procesos Administrativos (TUPA) y el
Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) son instrumentos
que deben estar al acceso de todas y todos los ciudadanos. ya que
les permite ubicar las funciones de cada unidad organica para los
diferentes procesos de servicio en la organizacién, por ello deben
estar en un lenguaje claro, sencillo y si hay poblaciones que
hablan lenguas distintas al castellano, deben estar traducidos a
estas lenguas, y en general usar término comprensibles para todas
y todos |los usuarios.

» Se recomienda que la entidad maneje protocolos de atencidn
donde se brinden pautas a los funcionarios y servidores en
general, pero especialmente aquellos encargados de la atencidn
ciudadana, sobre cémo atender sin discriminacion, desde Ia
valoracién y respeto de la diversidad cultural de nuestro pais.

7. Normatividad
Consiste en generar los mecanismos legales por los cuales se proteja
tanto a las y los ciudadanos, como a las y los servidores publicos de
manifestaciones racistas y discriminacién étnico-racial.

» Es importante que la entidad emita normativas internas, como en
su reglamento interno de trabajo, donde se establezca claramente
que esta prohibido comportamientos discriminatorios de
cualquier tipo, por motivos de éfnico-culturales, sexo, origen,
edad, etc.

» las municipalidades y los gobiernos regionales también deberdn
implementar ordenanzas que sancionen cualguier tipo de
compertamiento discriminatorio.

» la entidad debe implementar mecanismos para que la ciudadania
pueda expresar sus quejas o denunciar por tratos discriminatorios
tanto en la localidad como en la prestacién de servicios. Uno de
estos mecanismos es el Libro de Reclamaciones, pero pueden
promoverse otros bajo el criterio de facil acceso y uso por las y los
ciudadanos y su correspondiente toma de acciones por la entidad.
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8. Recursos Humanos: este es un factor clave para que la entidad brinde
servicios con pertinencia cultural y libre de discriminacion.

> Todo el personal de los servicios debe estar sensibilizado en los
temas de diversidad cultural y no discriminacidn; y capacitado en
el enfoque intercultural.

» Se debe promover el desarrollo de competencias interculturales
que les permitan brindar una atencién pertinente culturalmente y
de calidad.

» Se debe conocer la diversidad y las competencias interculturales
de los servidores de la entidad. Conocer si hablan idiomas
originarios, conocen sobre los pueblos del pais, entre otros.

» Incorporar la figura de intérpretes, traductores y mediadores
interculturales para facilitar la prestacion de servicios e incorporar
el enfoque intercultural en la entidad publica.
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SINTESIS

8 Pautas para la integracion del enfoque intercultural en los servicios ptiblicos

1. CONOCIMIENTO DE LA POBLACION Y DEL SERVICIO
1.1.IDENTIFIQUE los diferentes grupos de poblacidén en su zona de atencidn.

1.2.IDENTIFIQUE LAS CAPACIDADES INSTALADAS en el servicio para brindar
atencion pertinente a los diferentes grupos de poblacidn.

2. INCORPORE LA PERSPECTIVA INTERCULTURAL EN EL PLAN ESTRATEGICO vy los
PLANES OPERATIVOS

2.1. ASIGNE PRESUPUESTO para los requerimientos de adecuacion intercultural del
servicio.

2.2.ESTABLEZCA RESULTADOS orientados a mejorar la calidad de vida de
poblaciones diversas culturalmente identificadas en el diagndstico.

3. DISPONGA LA INFRESTRUCTURA pensando en la accesibilidad y aceptabilidad de
los grupos de poblacién segin sus modelos culturales.

4. ASEGURE LA COMUNICACION en una perspectiva de didlogo intercultural, lo
cual abarca mas que un tema de lenguas diferentes.

5. ELABORE Y DIFUNDA DOCUMENTACION acorde a los codigos, lengua vy
comprension de los diversos grupos de poblacidn.

. ADECUE LOS INSTRUMENTOS DE GESTION pensando en sistemas culturales y
linglisticos de su [ocalidad.

J/7. APLIQUE LA NORMATIVIDAD y adapte instrumentos legales para que prevenga y
sancione la discriminacién étnico-racial.

DESARROLLE CAPACIDADES EN LOS RECURSOS HUMANOS para que
incorporen y apliquen el enfoque intercultural en su labor y en el marco de sus
o %E‘I:;\? funciones y responsabilidades,
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Referencias y vinculos para mayor informacién.

a)

Q

Base de Datos de Pueblos Indigenas y Originarios de Ministerio de Cultura:
Se encuentra el listado de pueblos indigenas identificados por el
Viceministerio de Interculturalidad, donde se podra obtener informacién
de estos pueblos, en cuanto a datos demogréficos, ubicacidon geografica,

grupo lingtliistico, entre otros de utilidad. http://bdpi.cultura.gob.pe/lista-

de-pueblos-indigenas

Censo Nacional de Poblacion y Vivienda y Censo de Comunidades
Indigenas de la Amazonia Peruana: realizados en el 2007, elaborados por
el INEL donde se registra informacién demografica de la poblacién en
general y de las poblaciones indigenas de la selva, pertenecientes a la
amazonia.

http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/
Lib0789/Libro.pdf

Atlas Sociolinglistico de Pueblos Indigenas de América Latina: publicado
en el 2009, elaborado por el Programa de Formacion de Educacién
Intercultural Bilingiie para los Paises Andino y el Fondo Internacional de las
Naciones Unidas para Emergencias de la Infancia. Existe informacion de
lenguas indigenas no censadas.

http://www.proeibandes.org/atlas/tomo _1.pdf

Documento Nacional de Lenguas Originarias (DNLO) del Ministerio de
Educacion, disponible en
http://www.digeibir.gob.pe/sites/default/files/publicaciones/DNL-
version%20final%20WEB.pdf

Ministerio de Cultura (2014). Enfoque Intercultural: Orientaciones y Aportes
Conceptuales para la Gestion Publica. Lima: Ministerio de Cultura -
Viceministerio de Interculturalidad.

Orientaciones para la Implementacidn de Politicas Publicas para la
Poblacién Afroperuana. Documento elaborado por el Ministerio de
Cultura, disponible en http://poblacionafroperuana.cultura.pe/
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¢) 10 Cosas que debes saber sobre las Lenguas Indigenas. Documento

h)

elaborado por el Ministerio de Cultura, disponible en

http://www.cultura.gob.pe/sites/default/files/paginternas/tablaarchivos/20

13/05/10cosasguedebessabersobrelenquasindigenas.pdf

Ministerio de Cultura (2014). La Diversidad Cultural en el Peru. Lima:
Ministerio de Cultura.

IV Censo Nacional Agropecuario. Informacion Complementaria: Resultados
Definitivos Comunidades Campesinas y Nativas. Documento elaborado por
el Ministerio de Cultura, el Ministerio de Agricultura y Riego, y el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica.

33



VICEMINISTERIO DE INTERCULTURALIDAD

SERVICIOS PEBLICOS COM PERTINENCIA CULTURAL

Guia para la Aplicacion del Enfoque Intercultural en la Gestién de los
Servicios Publicos

PARTE II: ;COMO IMPLEMENTAR SERVICIOS PUBLICOS
CULTURALMENTE PERTINENTES?




b
l&me{s 3y

7
&

Ministra de Cultura

Diana Alvarez Calderdn

Viceministra de Interculturalidad

Patricia Balbuena Palacios

Directora de la Direccion General de Ciudadania Intercultural

Rocio Mufioz Flores

Directora de la Direccidn de la Diversidad Cultural y Eliminacién de la Discriminacién

Gabriela Perona Zevallos

Con el apoyo de: USAID Perti - Programa ProDescentralizacion

Servicios Publicos con Pertinencia Cultural

Guia para la Aplicacion del Enfoque Intercultural en la Gestidn de los Servicios Pdblicos

Parte II: ;Como implementar Servicios Piblicos Culturalmente Pertinentes?

Ministerio de Cultura

Elaboracién de contenidos: Dante Solano

Adecuacion Pedagdgica: Rosario Murillo Herndndez

Lima, octubre del 2014

Sobre el lenguaje usado en este documento con respecto al género

En concordancia con la Ley N° 28983, articulo 4, numeral 3, en este documento se
busca ser coherente con el uso de un lenguaje inclusivo y no discriminatorio. Se hace
uso del género gramatical masculino y femenino en aquellos casos en que se requiere
explicitar, visibilizar y distinguir a varones y mujeres respectivamente. En otros casos se

usa el género neutro siempre y cuando ello no resulte discriminatorio o excluyente




Tabla de contenido

Presentacion 4
Siglas 5
Sobre la Guia 6
Sobre la Guia Parte If 7
Introduccion: Los Servicios Publicos con Pertinencia Cultural 8
Maodulo I

La integracion de la perspectiva intercultural en el ciclo de la gestién de los SSPP - 11
Médulo II;

La incorporacidn de la perspectiva intercultural en el disefio y programacion 21
Modulo IIT:

La incorporacién de la perspectiva intercultural en la implementacién y prestacién 31
Modulo IV:

La incorporacién de |a perspectiva intercultural en el monitoreo y evatuacion 36
Sintesis 40
Relacion de Anexos 41
Anexos:

Ficha 1: Cuestionario para la identificacién de pueblos étnico culturales diversos.
Ficha 2: Autodiagnéstico de capacidades institucionales.

Ficha 3: Recomendaciones para incorporar la interculturalidad en los Recursos
Humanos.

Ficha 4: Encuesta sobre Calidad de Atencién.
. Ficha 5: Orientaciones para la Atencidon de Servicios Piblicos con Pertinencia Cultural.

Ficha 6: Indicadores para Evaluacion de Mejora del Servicio.




Presentacién

El Viceministerio de Interculturalidad (VMI) del Ministerio de Cultura (MINCUL),
en su calidad de ente rector de los asuntos de Interculturalidad ha formulado el
presente documento denominado “Servicios Publicos con pertinencia cultural.
Guia para la aplicacion del enfoque intercultural en la gestién de servicios
publicos”, el cual contiene dos partes, Parte I "sQué son servicios publicos con
pertinencia cultural” y Parte II";Cémo implementar servicios publicos
culturalmente pertinentes?”.

La Guia brinda lineamientos y herramientas a las entidades del Estado para la
prestacion de servicios publicos desde un enfoque intercultural; es decir, desde
el reconocimiento de las diferencias culturales y garantizando el acceso a
derechos por parte de todos los ciudadanos y ciudadanas en un contexio de
igualdad. En esta primera parte de la Guia se ofrecen conceptos vy lineamientos
sobre el enfoque intercultural y su aplicacion a los servicios publicos.

Este documento ha sido elaborado en el marco de las normas nacionales
vigentes, especialmente en lo establecido en la Constitucion Politica del Perl y la
Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Piblica, aprobada por Decreto
Supremo  N® 004-2013-PCM. Asimismo en 1a Ley N® 29565: Ley de creacién del
Ministerio de Cultura, y el DS-005-2013: Reglamento de Organizacion y
Funciones (ROF) del Ministerio de Cultura; e incorpora los lineamientos
desarrollados por la Secretaria de Gestién Plblica (SGP), de la Presidencia del
Concejo de Ministros (PCM), en el documento: "Manual para Mejorar la Atencion
a la Ciudadana”.

Este aporte representa un paso mas en la renovacién del compromiso del Estado
con todos los peruanos y peruanas; dejando atras un Estado que se percibia a si
mismo como culturalmente homogéneo, hacia uno que busca representar
nuestra diversidad cultural y garantizar los derechos de los diferentes pueblos y
grupos culturales que son parte de nuestra nacién. De este modo, el VMI del
MINCUL busca dotar a las entidades piblicas de herramientas précticas para la
gestion de los servicios a la ciudadanfa con una perspectiva intercultural.

Finalmente, cabe mencionar el importante apoyo recibido del Programa
ProDescentralizacion de USAID en el proceso de elaboracién de la presente Guia,
mediante la lectorfa, adecuacion pedagdgica y validacién de contenidos.
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Sobre la Guia
» ¢Cual es el propésito de esta guia?

El documento “Servicios Publicos con Pertinencia Cultural, Guia para la Aplicacién del
Enfoque Intercultural en la Gestion de los Servicios Piblicos”, busca contribuir a que los
servicios publicos se brinden con una atencién de calidad y pertinente a una ciudadania
diversa. Para ello, la Guia proporciona criterios y herramientas prdcticas para incorporar
el enfoque intercultural en la gestion de los servicios publicos, en linea con las normas
y lineamientos del proceso de Reforma y Modernizacién del Estado.

» (A quiénes va dirigida esta guia?

Esta Guia esta dirigida a autoridades y funcionario/as encargados del disefio y gestién
de servicios publicos de los diferentes sectores del estado:

Poder Ejecutivo —-Ministerios y Organismos Piblicos-.
Organismos Constitucionalmente Auténomos (OCA).
Gobiernos Regionales.

Ooocog

Gobiernos Locales.

> ¢Cémo se estructura esta guia?

La Guia tiene dos partes:
o Parte I ;Qué son Servicios Plblicos con Pertinencia Cultural?
s Parte Il ;Como implementar Servicios Piblicos Culturalmente Pertinentes?

La primera parte proporciona los conceptos y lineamientos fundamentales del enfoque
intercuitural aplicado a la gestién de servicios publicos para gue éstos sean
culturalmente pertinentes.

La segunda parte brinda herramientas précticas para asegurar la implementacién y
prestacion de servicios plblicos que respondan a las necesidades y caracteristicas
culturales diversas de los ciudadanos y ciudadanas que atienden.

También forman parte de esta Guia 4 Cuadernillos Anexos de apoyo a los contenidos

= de la Guia (Parte Iy Parte II):

Cuadernillo 1: Glosario

Cuadernillo 2: Compendio Normativo

Cuadernillo 3: Mapa etno-lingtistico y Mapa de poblacién afroperuana
Cuadernillo 4: Base de datos de Pueblos Indigenas y Originarios del Per

Cuadernillo 5: 10 Cosas que debes saber sobre las Lenguas Indigenas peruanas
y sus hablantes



> ¢Como puede usarse esta guia?
Esta Guia puede usarse de dos formas:

e Como material de orientacién y consulta.

* Como material de capacitacidén y autoevaluacién para mejora continua.

Para el primer caso, se proporcionan conceptos, lineamientos, herramientas que le
orientaran en la aplicacién de una perspectiva intercultural en los servicios que
gestiona. Se incluyen casos y ejemplos concretos para una mejor comprensién de lo
que se expone; asi como referencias bibliogréficas, experiencias v sitios web que puede
consultar.

En el segundo caso, la Guia contiene una herramienta para que usted pueda medir sus
avances y logros en la implementacién de servicios culturalmente pertinentes.




Sobre la Guia Parte II

> Objetivo de la Guia Parte Il

El objetivo de la Parte I es brindar orientaciones y herramientas practicas para
incorporar en enfoque intercultural en los ciclos de gestién y prestacidén de los
servicios publicos; desde el disefio, implementacién y evaluacién de los mismos.

> Contenidos de [a Guia Parte II

La Guia Parte II tiene una introduccidn y cuatro médulos con los siguientes contenidos:

Introduccién: Los servicios plblicos con pertinencia cultural.

Médulo L. La integracién de la perspectiva intercultural en la gestion de
servicios publicos.

Modulo . La incorporacion de la perspectiva intercultural en el disefio y
programacion de los servicios publicos.

Moédulo I La incorporacién de la perspeciiva intercultural en |la
implementacion y prestacion de los servicios publicos.

Moédulo IV:  La incorporacién de la perspectiva intercultural en la evaluacion
de los servicios publicos y mejora continua.



Introduccion

Los Servicios Publicos con Pertinencia Cultural

. - Recordando conceptos bdsicos de la Guia Parte I sobre los Servicios
Publicos con Pertinencia Cultural.

» ¢Qué se entiende por servicios publicos con pertinencia cultural?

Los servicios publicos con pertinencia cultural, son aquellos que incorporan el
enfoque intercultural en su gestién y prestacién; es decir, se ofrecen tomando
en cuenta las caracteristicas culturales particulares de los grupos de poblacion
de las localidades en donde se interviene y se brinda atencion.

La pertinencia cultural implica:

(1) La adaptacion de todos los procesos del servicio a las caracteristicas
geograficas, ambientales, socio-econdmicas, linglisticas y culturales
(practicas, valores y creencias) del &mbito de atencién del servicio.

(2) La valoraciéon e incorporacion de la cosmovisién y concepciones de
desarrollo y de bienestar de los diversos grupos de poblacién que habitan
en la localidad, incluyendo tanto las poblaciones asentadas originatmente
como las poblaciones que han migrado de otras zonas.

» ¢Como son los servicios publicos con pertinencia cultural?

Son tres las principales caracteristicas que hacen que un servicio sea
considerado pertinente culturalmente:

(1) Son servicios libres de discriminacion: se brinda un trato igualitario y de
respeto a todas las personas independientemente de sus caracteristicas
(étnicas, sociales, econdmicas, culturales, etc.).

(2) Son servicios bilingiies: se brinda atencidén en la lengua oficial y en la
lengua predominante en la zona, siendo asi accesible para las personas
que se comunican en una lengua diferente al castellano.

(3) Son servicios que incorporan la perspectiva cuftural de la poblacién que
atienden, integrando sistemas tradicionales y modernos en el modelo de
atencion.




Para que un servicio cumpla con los requisitos para ser pertinente
culturalmente, se requiere que el personal esté debidamente capacitado y
calificado en la aplicacidn del enfoque intercultural.

Los recursos humanos con cornpetencias interculturales son un factor clave para

asegurar la pertinencia cultural del servicio.

e e e e e e e et - = s = = T L I A i = e o 6 = e = m = f

» La pertinencia cultural de un servicio es una de las condiciones para
una atencion de calidad

De acuerdo al concepto v a los estdndares de calidad un servicio brinda una
atencion de calidad cuando presenta un conjunto de caracteristicas y
capacidades que le permiten cumplir con sus objetivos y satisfacer las
necesidades de los usuarios y usuarias.

Entre dichas caracteristicas estd el de ser pertinente culturalmente, capaz de
atender y satisfacer las necesidades de una ciudadania culturalmente diversa.

* Definicidn de calidad de acuerdo al Estdndar 1SO 8402, el mismo gue complementa las normas del SO
9000.
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Médulo I

La integraciéon del enfoque intercultural en Ia
gestidn de Servicios Publicos

El proceso de incorporacion del enfoque intercultural en la gestion y prestacién
de los servicios plblicos debe corresponder a un plan que establezca en cada
caso, es decir para cada servicio, por qué es importante incorporar el enfoque
intercultural (justificacién), para qué se va a integrar la perspectiva intercultural
(objetivo) y en dénde (prioridades del proceso de integracién del enfoque
intercultural).

Este proceso de incorporacién del enfoque intercultural, de los criterios y
conceptos expuestos en el anterior tomo, se abordan desde el punto de vista
del ciclo de gestién del servicio.

1.1 ;Qué es la gestion de los servicios publicos?

La gestion de un servicio piblico es un proceso integral conformado por etapas
sucesivas y articuladas que se retroalimentan entre si, para lograr resultados
eficaces que buscan crear valor publico, segtin sus objetivos.

Es preciso recordar que todo servicio publico tiene por finalidad:

% “mejorar la calidad de vida de la poblacién”.

1.2. ;Qué es el ciclo de gestion de los servicios publicos?

\El funcionamiento y prestacién de un servicio publico supone un conjunto de

procesos y etapas previas y posteriores que comprende:

(1) El disefio y programacidén del servicio, que incluye la previsidn de
recursos humanos, econdmicos y logisticos, y la respectiva asignacién
presupuestal.

(2) La implementacion y operacion: puesta en marcha, funcionamiento y
prestacion del servicio.

(3) La evaluacion de resultados y de impactos: mejoras alcanzadas en la
poblacion a la que sirven.

Este proceso se denomina el ciclo de gestidn y programacién del servicio, y
se reinicia de manera continua mejorando e innovando los procesos
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procedimientos en cada nuevo ciclo por lo que hablamos de un proceso de
mejora continua.

El ciclo de gestidn del servicio se enmarca en la gestién por resultados, es
decir, todas las etapas del ciclo se orientan a alcanzar los resultados
establecidos de acuerdo a cada sector y nivel de la gestién publica —nacional,
regional y local-.

En el siguiente gréfico se muestra las etapas y secuencia del ciclo.
Grafico N° 1

El Ciclo de Gestidn del Servicio Publico

lra Etapa:

Disefo y
Programacion

MEIORA
CONTINUA

2da Etapa:

3ra Ftapa: Implementacién

y Operacién del
servicio

Evaluacion

1.3. ;Cudl es el proceso para integrar del enfoque intercultural en los
\\serwcws ptiblicos?

*-,;g',,El proceso de integracion del enfoque intercultural o adecuacién cultural del

7 servicio publico se inscribe dentro del ciclo de gestion, incorporando
determinados procedimientos y herramientas en cada una de las tres etapas o
fases.

En el siguiente gréfico se muestra cémo el proceso de integracién de la perspectiva
intercultural se inscribe dentro del mismo ciclo de gestién del servicio publico
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Grafico N° 2

Integracion del Enfoque Intercultural en el Ciclo de Gestién del Servicio Piblico
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1.3. ;En qué componentes del servicio se debe integrar la perspectiva

intercultural?

La integracién de la perspectiva intercultural en los servicios publicos debe
comprender a los cinco (5) componentes claves de la gestion del servicio:
= 5?\\ demanda, oferta, objetivo, actores y prioridades.

Elementos de integracion de la perspectiva intercultural

Necesidad e Importancia
de incluir el enfoque
Intercultural

. Conocer la demanda desde el enfoque intercultural implica no solo -
- calcular cudntas personas requieren un servicio piblico, si no también -
. €OMo 50N nuestros usuarios y usuarias. Para ello se requiere:

- - Identificar las necesidades, problematicas y caracteristicas

culturales de los grupos étnico-culturales a atender.

- Conocer las percepciones y expectativas sobre los servicios -
ofertados.

- - Identificar causas de las principales probleméticas sociales de la -

localidad.
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Componentes

Elementos de integracion de la perspectiva intercultural

2) La oferta

Capacidad del servicio para
brindar atencién desde
una perspectiva
intercultural

Se debe analizar la respuesta de la entidad revisando si se brindan los
servicios acorde a las caracteristicas culturales de la demanda.

Para ello, también debera analizar si la entidad esta en la capacidad de
poder brindar una oferta de servicios que incorpore el enfoque
intercultural, a nivel organizacional, normativo, administrativo y
humano.

Una de las causas de los problemas que se presentan en la oferta de
los servicios se produce cuando esta no dialoga con la demanda, por
ejemple cuando los usuarios/as dejan de acudir a un servicio porgue el
perscnal no habla o entiende su lengua, perciben que el trato es
inadecuado porque no respetan sus costumbres, 0 nNo reconocen sus
particulares concepciones, saberes y practicas.

3) Objetivo

Definir a qué apunta el
proceso de incorporacién
del enfoque intercultural.

El objetivo es la mejora de la calidad de atencién vy la calidad de vida
de la ciudadania tomando en cuenta los contextos y caracteristicas
culturales diversas.

Para ello, se debe dar respuesta a problematicas y necesidades
identificadas; a partir del desarrollo de actitudes de reconocimiento
de la diversidad cultural de sistemas y modelos de servicios en el
contexto pluricultural del pais y de cada localidad, en dende nociones
como bienestar adguieren sentidos culturales particulares,

; 4) Actores

Responsabilidades en la
integracion del enfoque
intercultural.

Del lado de la oferta, son los organismos, dependencias y oficinas
involucradas en el nivel nacional, regional, provincial y local. Del lado
de la demanda son los usuarios y usuarias como sujetos con derechos, |

. al nivel individual y colectivo, sus organizaciones y representantes y su
condicion de ciudadanos/as diversos,

:De acuerdo con el tipo de intervencidon se establecen Jlas .

responsabilidades y tareas, en cada nivel funcional, para asegurar una

- relacién de respeto y didlogo intercultural entre lo/as servidore/as y
. lofas usuario/as.
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5) Prioridades Cada entidad, en coherencia con la politica sectorial, regional o local,

de acuerdo con las particularidades del servicio y en funcién de los
Aspectos y dreas

prioritarias a mejorar
desde una perspectiva
intercultural

requerimientos de lo/as usuarios/as determinara las prioridades en la
incorporacion de la interculturalidad.

> Preguntas relevantes para guiar el proceso de adecuacién
intercultural de acuerdo a cada componente

1) Demanda ¢De donde surge la necesidad de adecuacion intercultural del
servicio?

;Que aspectos deben incorporarse? (Lengua, practicas, mediadores,
etc)

2) Oferta ¢A quienes va dirigido el proceso de adecuacién intercultural del
servicio? ;A quiénes va a beneficiar?

3) Objetivo ¢Qué cambios se esperan lograr en el servicio?

4) Actores iQuiénes van a participar y como?

(Cudl es la dindmica de la participacion de los actores?

5) Prioridades ;Como se determinan las prioridades en la integracion del enfoque
intercultural?

1.4, ;Cudles son las implicaciones de no considerar en enfoque intercultural
en la gestion de los servicios?

= B ‘-w"}’t - * . —~ - ’ »
E\%gﬁ@“;ﬁuando los servicios se disefian, se implementan y se evalian bajo modelos
AT s, g N , . . . A . R
{€ S tmhomogéneos sin tener en cuenta la diversidad cultural, étnica y lingUistica de la

Zﬁg i

fa

aile ’ . . - . .

_ | §aiciudadania, los servicios no cumplen con los esténdares de calidad ni aseguran
K S - . . .
B ‘*"@/Ias condiciones para que satisfacer las necesidades de las y los usuarios:

T disponibilidad, accesibilidad y pertinencia.

Se produce una brecha entre el servicio y la poblacion, no se cumplen con las
metas de atencidn y no se logran los objetivos de mejorar la calidad de vida de
la poblacién.
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En este escenario, determinados sectores de poblacién se ven especialmente
excluidos y perjudicados por la brecha cultural, como:

U Los pueblos indigenas,
U Los/as afroperuano/as,

O Los pobladores de zonas rurales, y quienes migran a las ciudades y zonas
periurbanas.

Por ello, es indispensable asegurar la pertinencia cultural de todos los servicios
publicos, incorporando la perspectiva intercultural en:

» Todas y cada una de las etapas del ciclo de gestion, desde el disefio, la
prestacion a las personas y la evaluacién de resultados.

¢ Entodos |los procesos: informes, admision, atencién, ete.

» Enlas estrategias generales y en los procedimientos especificos, tanto en
los programas nacionales como en los servicios que se brindan al nivel
local.

1.5. ;Cémo se integra el enfoque intercultural en la gestién por
resultados?

El proceso de incorporacién del enfoque intercultural no es un proceso aislado
de los procesos de gestion, por el contrario, se trata de integrar dicha
perspectiva transversalmente y a todos los niveles, siempre en el marco de la
gestién por resultados.

A continuacién se brinda un ejemplo de cémo se integra la perspectiva
intercultural como eje transversal al proceso de gestion, desde el nivel nacional
-Diagrama I- hasta el nivel local -Diagrama 2-, asegurando la pertinencia
«icultural de los servicios, orientados a resultados y alineados con los programas
nacionales.

16



Diagrama N° 1

Pertinencia cultural en tres programas nacionales®

Finalidad
Mejorar la calidad de vida de la poblacion
Resultado Resultado Resultado
Mejorar factores que Mejorar los logros Incremento y acceso a los
inciden en a salud de aprendizaje de servicios registrales de
materno neonatal: los estudiantes del manera eficiente, segura y
Gestion de la 1I ciclo de Educacién de mejor calidad para
\g Estrategia materno Béasica Regular (EBR) obtener seguridad juridica g
+ neonatal. de los servicios que permita beneficios o
g-, Poblacién informada educativos pUblicos. econdmicos y sociales 2
_g en salud sexual y que brinda la formalidad. 3
@ metodos de :
o planificacion familiar, _E;
§ reduccién de tasas de S
o | morbilidad materna y 2,
neonatal.
Organismo Rector
Ministerio de Salud - Ministerio de Superintendencia
MINSA Educacién - Nacional de los
MINEDU Registros Publicos —~
SUNARP?

Diagrama 2

Pertinencia cultural en servicios piblicos locales

- Finalidad
\ . N s m v
g Mejorar la calidad de vida de la poblacién a o
e
4 Resultados Resultados Resultados = =
" : S o
g Las mujeres en Los/as Los/as usuarios j;! g
T edad fértil acceden estudiantes de II estan informados - =

® Los Programas Presupuestales Estratégicos concentran gran parte de las prioridades de las politicas
nacionales y comprenden una serte de servicios publicos con enfogue de gestidn por resultados.
* Sector Justicia.
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a informacién y ciclo de EBR de de los

métodos de las escuelas procedimientos de
planificacion rurales y justicia en su
familiar en los amazonicas lengua originaria,
establecimientos acceden en forma oportuna
de salud; asimismo oportunamente a y acorde con sus
son orientadas materiales particularidades
opeortunamente en educativos culturales.
las escuelas y las interculturales y
comunidades en su bilinglies
lenguaje originario suficientes y
y respetando sus pertinente para
particularidades. el logro de sus

aprendizajes,

Procedimientos Procedimientos Procedimientos

Actores: Organismos, Entidades

Municipios, Direccidn Jueces de Paz
Establecimientos Regional de
de salud y Educacién (DREL)
Escuelas. y Unidad de
Gestion

Educativa Local
(UGEL)

uente: Ministerio de Cultura

1.6. ;Cémo se logra integrar visiones culturales diversas?

Uno de los aportes del enfoque intercultural es precisamente el didlogo entre
visiones culturales diversas posibilitando la integracidon arménica de sistemas
diferentes en diversos campos de la gestion publica.

A continuacion se brindan tres ejemplos de como se han integrado sistemas
culturales diversos al incorporar el enfoque intercultural en tres sectores
diferentes. En todos los casos la adecuacidn cultural incide positivamente en el

acceso a los servicios y ello a su vez en el bienestar de la poblaciéon, acceso a
oportunidades y ejercicio de derechos.
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Diagrama N° 3

Integracion del enfoque Intercultural

Salud intercultural

Educacién intercultural

Justicia intercultural

Servicios de salud de
calidad integrando
diferentes enfoques,
conceptos y medidas que
provienen de los sistemas
tradicionales y modernos
de salud, para mejorarlos
y enriquecerios.

Servicios educativos que
asumen la diversidad
cultural y étnica,
combinando pedagogias
Y recursos
comunicacionales
tradicionales y
modernas.

Servicios de justicia
acordes con las formas,
necesidades,
expectativas y
aspiraciones de ejercer
Justicia de los grupos y
comunidades.

Deben garantizar

Acceso a servicios de
salud oportunos y
respetuosos de la
pluralidad de

conocimientos, prdcticas y

recursos, que garanticen
la salud integral de las

"'.f :‘Spersonas, gruposy

*jpueblos.

Acceso a servicios
educativos de calidad
para el desarrollo de
competencias
interculturales, que les
permita desempefarse
con éxito en los campos
profesionales y en la
sociedad.

Acceso a servicios de
Justicia para el ejercicio
del derecho a la
legitima defensa
mediante el uso de las
lenguas originarias y la
flexibilizacién de los
procesos.

Tpuy e

\q,\

i
&

e/

Fuente: Adaptacion en base a modulo de capacitacion del Ministerio de Cultura (2014).
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Ideas clave

v' La integracidén del enfoque intercultural es una estrategia clave para
mejorar la calidad de atencidn de los servicios.

v" El proceso de integracion del enfoque intercultural abarca todas las
etapas del ciclo de gestion -disefic y programacién, implementacion y
operacidn, y evaluacion- y todos los componentes del servicio —oferta,
demanda, objetivo, actores y prioridades-

v" La adecuacion intercultural es parte del proceso de gestién y por lo
tanto esta vinculada a la gestién por resultados.

v" Los servicios publicos con pertinencia cultural tienen un impacto
positivo en el mayor acceso y una repuesta adecuada a las necesidades
de una poblacién culturalmente diversa.
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Modulo 2
La incorporacion de [a perspectiva intercultural en
el disefio y programacion

El disefo y programacién es la primera fase del ciclo de gestién, donde se
establecen las caracteristicas que tendra el servicio. En esta fase se programan
los recursos y acciones necesarias para la implementacién y operacién del
servicio.

No siempre estamos en la situacién de crear un nuevo servicio, en la mayoria de
los casos estamos ante servicios que ya vienen operando, en estos casos se trata
de ampliar, fortalecer o mejorar el servicio. En cualquiera de estos casos el ciclo
es el mismo, y esta primera fase es donde se define qué tipo de servicio se
requiere en funcion de las necesidades de la poblacion a la que se pretende
servir.

Se trata entonces de disefiar un servicio con pertinencia cultural.

2.1. ;En qué consiste el disefio y programacién de un servicio con
pertinencia cultural?

Para que el diseflo y programacion del servicio integre la perspectiva
intercultural es necesario contar con un buen diagndstico de partida o
e diagndstico inicial. Este diagnéstico incorpora variables culturales.

O Eb diagndstico de la demanda comprende las caracteristicas
demograficas, ast como el contexto sociocultural, econémico y politico
de los grupos de poblacion a los que se dirige el servicio; es un

LITRaa

= diagndstico sociocultural.
" O El diagndstico de la oferta se dirige a establecer la capacidad del servicio

en la situacién inicial para brindar un servicio con pertinencia cultural, es
decir, se trata de un auto-diagnéstico de capacidades instaladas.

Conociendo bien nuestro publico objetivo y la demanda de servicios, podremos
disefar una oferta adecuada a las necesidades y requerimientos de la poblacién.
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2.2. ;Cuales son los pasos para el disefio y programacién de un servicio con
pertinencia cultural?

Son 4 y se describen en el siguiente grafico:
Grafico N° 3

Pasos para integrar la perspectiva intercultural en el disefio y programacién

- «Plan de

- Implementacién |
- de |a Estrategia

. Intercubtural

. Diagndsticoy el
- Autodiagnostico |

-

analisisde [a

- +Ejecucidn del T
. informacién

. Diagnosticoy
. Autodiagndstico

{ Procesamlentoy )
i

!( +Disefio del §

g
)

2.3. Paso 1: El Diagndstico y el Autodiagndstico

2.3.1. ;En qué consiste el diagnostico sociocultural?

Bl diagnéstico sociocultural es un proceso que consiste en recoger y analizar
mformacmn que permita conocer la realidad sociocultural de la poblacién con la

?é“' turales.
gé

Por ello debemos indagar y conocer:

¢Cudles son las caracteristicas étnicas y culturales de la poblacién de la
localidad o zona? ;Cuantos grupos étnicos existen y ddénde estan
ubicados?

¢Que lengua predomina en la zona? ;Cuantas lenguas se hablan?
¢Cuéntos entienden y hablan el castellano? ;Cuantos son bilinglies?
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:Qué modelos, sistemas culturales y recursos tienen para atender sus
necesidades (de salud, educacion, justicia, produccidén, comunicacion,
seguridad, etc.).

;Cuales son las necesidades que el servicio debe atender?

Es indispensable que el diagnostico incluya la mirada de quienes brindan

los servicios, y al mismo tiempo de lo/as usuario/as actuales y potenciales
del mismo.

2.3.2. ;En qué consiste el Autodiagnéstico de la pertinencia cultural del
servicio?

El Autodiagnéstico apunta a establecer en qué medida el servicio responde a las
necesidades y caracteristicas socioculturales de la poblacidn a la que se
atendera, es decir, qué tan pertinente es desde el punto de vista cultural.

La pregunta clave es:

;Qué tanto estamos incorporando la visidn, percepciones, conocimientos
y perspectivas culturales de los diversos grupos de poblacién que
proyectamos atender?

Al mismo tiempo se trata de identificar las capacidades y limitaciones del
servicio para incorporar la perspectiva intercultural. Es importante identificar si
existen barreras culturales —prejuicios, estereotipos- que limitan integrar la
perspectiva cultural de los grupos de poblacién objetivo.

Para identificar si existen barreras culturales podemos preguntarnos:

;Nuestra vision y aproximacién a las poblaciones se hace desde una
logica de la carencia, considerandolas sin capacidades y solo con
necesidades?

;La participacién de los pueblos indigenas, poblaciones afroperuanas,
rurales, entre otros grupos con particularidades culturales, tiende a ser
escasa o nula?

" v,‘?’é,
o

. K O

- ¢Laidentificacién de necesidades, intereses, expectativas y propuestas se
hace reconociendo la diversidad cultural y étnica?

sLa identificacién de los problemas que priorizamos estan
descontextualizados y se corre el riesgo de que las soluciones sean
parciales o poco viables?
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2.4. Paso 2: ;Cémo realizamos el diagnéstico y autodiagnéstico?

Se busca y se recoge informacion de diversas fuentes primarias —recojo directo
de informacién de los principales actores involucrados-, y secundarias —otros
estudios y documentos disponibles-.

» Diagndstico socio cultural: La poblacidn y grupos étnico culturales que
lo conforman (Pueblos Indigenas, Afroperuanos, Migrantes, etc.).

» Autodiagnéstico del servicio: Los diversos componentes del servicio.

Estos diagnosticos deben trabajarse en un clima de didlogo horizontal y respeto
a las diferencias culturales. Es importante mostrar una actitud abierta de
aceptacidn a practicas y expresiones culturales distintas a las nuestras. En caso
de poblaciones que hablan lenguas diferentes al castellano, es indispensable
que la persona gue recoja informacién hable dicha lengua o participe un/a
intérprete o traductor/a de confianza para la poblacién.

Estas herramientas permiten reconocer de manera directa y vivencial los
comportamientos culturales de la poblacién y conocer cuél es la percepcidn
de la poblacién acerca de un "buen servicio”.

Fuentes secundarias para la identificacién de grupos de poblacién y pueblos
indigenas

Estas fuentes brindan informacién sobre los diferentes grupos étnico-culturales del
pais y sus caracteristicas culturales y socio-econdémicas; puede encontrar informacion
especifica sobre los grupos que existen en su localidad.

Se recomienda revisar las siguientes fuentes:

a) Base de Datos de Pueblos Indigenas y Originarios de Ministerio de Cultura: Se
encuentra el listado de pueblos indigenas identificados por el Viceministerio de
Interculturalidad, donde se podra obtener informacién de estos pueblos, en cuanto
a datos demograficos, ubicacién geografica, grupo lingiifstico, entre otros de
utilidad. http://bdpi.cultura.gob.pe/lista-de-pueblos-indigenas

b r.3
RN
o=, 7
=

Censo Nacional de Poblacion y Vivienda y Censo de Comunidades Indigenas de la
Amazonia Peruana: realizados en el 2007, elaborados por el INEI, donde se registra
informacién demogréfica de la poblacion en general y de las poblaciones indigenas
de la selva, pertenecientes a la amazonia. Disponible en:
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones digitales/Est/Lib0789/
Libro.pdf

c) Atlas Sociolingiiistico de Pueblos Indigenas de América Latina: publicado en el
2009, elaborado por el Programa de Formacidn de Educacion Interculiural Bilingtie
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para los Paises Andino y el Fondo Internacional de las Naciones Unidas para
Emergencias de la Infancia. Existe informacion de lenguas indigenas no censadas:
htip://www.proeibandes.org/atlas/tomo 1.pdf

d) Documento Nacional de Lenguas Originarias {DNLO) del Ministerio de Educacién,
disponible en hito//www.digeibir.gob.pe/sites/default/files/publicaciones/DNL-
version%20final%20WER.pdf.

e) Asimismo, puede utilizar la Guia Metodolégica sobre Consulta a los Pueblos
Indigenas, en la cual se da pautas para identificar poblaciones originarias o
indigenas, ademas de explicar quienes estan sujetos al Derecho de Consulta Previa.

Disponible en:  hitp://consultaprevia.cultura.gob.pe/guia-ley-consulta-previa-1-
5.pdf

2.4.1. Herramienta para el Autodiagnéstico del Servicio

En el Anexo 1 se proporciona una herramienta para recoger y registrar
informacion sobre el grado de pertinencia cultural del servicio.

Tenga en cuenta que la herramienta registra informacién. Para disefiar el
proceso de incorporacion de la perspectiva intercultural es necesario analizar la
informacién.

2.5. El disefio con enfoque intercultural

A partir de la informacién recogida en el Diagndstico sociocultural de la
poblacion y el Autodiagndstico del servicio, el disefio puede desarrollarse a
partir de las siguientes preguntas:

¢Cudles son las caracteristicas culturales que la poblacién espera de estos
servicios? Por ejemplo que sean bilinglies, que permitan la presencia de
familiares, etc.

;Qué elementos culturales deberia incluir los servicios actuales o nuevos
para satisfacer las demandas de la poblacién? Por ejemplo, la atencién
por personas del mismo género.

;Cuéles son las mejoras a realizar en los servicios actuales relacionadas
con la vision, practicas culturales y demandas de la poblacién?

¢De qué manera podemos integrar los conocimientos tradicionales de |a
poblacién con el desarrollo tecnoldgico?
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¢Qué mecanismos podrian implementarse en esta fase para facilitar la
participacién ciudadana tomando en cuenta las diversidades étnicas y

culturales?

Es importante involucrar a los diversos grupos de poblacion en el proceso de
disefio. Cuando se involucra a la poblacion en la seleccidn y jerarquizacidn de
aspectos culturales a incluir en el disefio de los servicios, podria parecer una
ruta més larga, sin embargo los beneficios e impactos que traen son mucho
mayores y se crea confianza en el proceso que se inicia.

En el disefio de los servicios se sugiere priorizar [os siguientes componentes:

Componentes priorizados | ;Qué aspectos considerar?

> Normatividad Leyes, Ordenanzas, Reglamento, Protocolos.

> Recursos Humanos Perfiles y Competencias. Mediadores y traductores.

Técnicos de la poblacidn.

Capacitacion,  Campafias de  informacién vy

comunicacion.

» Recursos Econdmicos Presupuesto y financiamiento de planes operativos.

oy

» Infraestructura Local, mobiliario e insumos.

S5 ,ﬂ&‘\

ZRAE \Hisde. &

i ;\'3“ .Q-‘%) .
e %G

j canales de atencién

&,

e e
a5

Experiencias en desarrollo de Capacidades institucionales
Gobierno Regional de Ucayali

Al 2013 este gobierno regional, con una poblacién indigena de 42,643 personas
(12,2%) muestra avances y aspectos por mejorar segun el Diagndstico de Servicios
Publicos dirigidos a este grupo de poblacidn compuesta por 11 pueblos: Amahuaca,
Mastanahua,

Ashaninka, Cashinahua, Culina, Isconahua, Kakataibo, Marinahua,

Sharanahua, Shipibo-Konibo, Yaminahua, Yine.
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Avances

- Cuenta con un drgano que atiende a la poblacion indigena, en tanto los servicios
brindados por el Instituto de Desarrollo de Comunidades Nativas-IRDECON.

- La Gerencia de Desarrollo Social desarrolla la estrategia Sanitaria de Pueblos
Indigenas, Estrategia Materno Neonatal y la Estrategia Atencion Integral de Salud a
Poblaciones Excluidas y Dispersas.

- En el afio 2005-2006 fueron capacitados 20 técnicos del pueblo ashaninca en el
Instituto Superior Tecnolégico. De estos 20, 16 fueron ubicados en centros de
salud para la atencién primaria y forman parte de la red de trabajo en salud.

— Se realizan capacitaciones vinculadas al fortalecimiento de capacidades en
diferentes temas y se realiza un proceso de induccién y como parte ello un
trabajo sobre el enfoque intercultural para médicos, enfermeras, obstetras,
odontologos.

— ElInstituto de Desarrollo de Comunidades Nativas recibe cada semana la visita de
miembros de las comunidades nativas de la regién, los cuales acuden a ellos tanto
por apoyo para ser atendidos por funcionarios regionales como apoyo de caracter
social.

Aspectos por mejorar

— Las gerencias regionales de Desarrollo Econdmico, Agricultura, Infraestructura,
etc., no cuentan con personal de origen indigena registrado (Y si hay indigenas no
son registrados) ni con personal gue tenga manejo de lenguas nativas de la region.

Los presupuestos de estas gerencias no contempla explicitamente [as actividades
realizadas con poblacién indigena y tampoco se registran explicitamente las
actividades realizadas con comunidades indigenas. El personal profesional y
teécnico tampoco recibe capacitaciones especificas sobre atencion a los pueblos
indigenas.

En la Oficina de Asistencia de Soporte Pedagégico Intercultural registra que no
todas las escuelas cuentan con profesores/as bilinglies (Existen casos donde en
una comunidad Ahaninka el docente es Yine o Comunidad Nativa San Marcos, en
Purids que es un pueblo Sharanahua la docente de PRONOI es shipiba).

Fuente: Estudio USAID 2013,

Herramientas de Diagnéstico y Autodiagndstico

» Ficha 1 . Cuestionario para la identificacidon de pueblos indigenas
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(Anexo 1),

» Ficha 2 . Autodiagndstico de capacidades institucionales (Anexo 2)

26. Paso 3: ;Como y para qué procesamos la informacién del

diagnéstico?

Con la informacién del diagnéstico cultural de la poblacién realizaremos una
priorizacién de los requerimientos de la demanda.

Para tal el efecto elaboraremos una tabla resumen de las demandas hechas por
las y los usuarios del servicio de acuerdo a cada uno de los componentes

sefialados:
Componentes ¢Cuales son los cambios | ;Qué recomendaciones
priorizados deseables en los hay que tomar en cuenta?

servicios?

1} Normatividad

2} Recursos Humanos

Recursos Econdmicos

Infraestructura y
canales de atencion

v Priorizar las demandas de atencién en los servicios que la poblacién

considera importante,

v’ Priorizar el proceso de adecuacién cultural del servicio segin componentes.

v" Disponer de informacién sobre otros cambios deseables y dispuestos de ser
impfementados en los servicios.
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2.7. Paso 4: ;Como elaboramos el plan de adecuacién cultural?

Una vez realizado el diagndstico socio cultural, el autodiagnéstico del servicio y
el analisis de las percepciones de la poblacién®, se elaborard el Plan de

implementacién de la perspectiva intercultural en los servicios, en base a los
componentes priorizados.

Los problemas identificados y las alternativas de solucién deben apuntar a
cambios significativos que aporte al mejoramiento de la calidad del servicio.

Para lo cual se elaboraran dos matrices de planificacién.

O Priorizacién de problema y aspectos a mejorar

@
Componente 5 £Quién es el responsible?
— w
=] [y} o N -
o — T© 0w
[ e ]
a3 T 8 £ s
- 5 > i o —
s 2 .| EE g 2 E °o_ | e E | ¢
o8 T - 2~ 8 E a E =] £ ®
N oa & oo o - s T £ b = o =
® 5T g A @ E £ a 52 |5®z |58 E
SEE| &8 &2 § P AR E
“%e % = B ~ 2 w» & w £ g 3 & g 35
1) Normativida
d
2) Recursos
Humanos
Recursos
Econdmicos
Infraestructur
a y canales
de atencion
O Planificacién Operativa del servicio a mejorar
Actividad | Objetivo Resultado Beneficiarios | Actores Estrategia | Recursos | Fechas
Componente
o o =
. . g ,E & U a & 3 L L
priorizado & T~ g @ W = o £ > 8
w g B £ o w a n o @ o o 9
8 & E 5 o G s P N s s &5
R - A - ‘A o
~m§a 83 w & .Em“q';i .9‘5 £ = g w 4 =
54 £ 8 52 $55) 3% s:g8 &&§| a3
=~ 84 :}o.l: ~ -~ > O ¢ oA ‘-':'.)>0 ~ £ L-'s‘ltl"
1) Normativida
d

*Ver Anexo 4
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2)

Recursos
Humanos

Recursos
Econdmicos

4)

Infraestructur
a y canales
de atencion

<+ Actividad sugerida

o

Desarrolle la primera matriz: Identificacién de problemas y aspectos a
mejorar de acuerdo a la situacién actual del servicio que brinda su

entidad.

Comparta con otros colegas y analicen los aspectos de coincidencia y
de divergencia en el anélisis del equipo.
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Médulo 3

La incorporacién de la perspectiva intercultural en
fa implementacién y prestacién

En esta seccion se desarrolla los conceptos y procedimientos para la implementacion y
la prestacion de servicios pUblicos con pertinencia cultural, mediante pasos
secuenciales y herramientas de anélisis y aplicacion.

3.1. ;En qué consiste la implementacién y prestacién del servicio?
3.1.1. Implementacién del servicio

Es la etapa en donde todos los elementos planificados en la primera fase se
comienzan a poner en funcionamiento para que se puedan llevar a cabo los
servicios publicos que se pretenden brindar a la poblacion. Es decir, se pone en
funcionamiento todos los pasos previos a la propia prestacién del servicio.

Esta etapa implica revisar los diferentes componentes y recursos de la
organizacion para que en el momento de la prestacion, esta puede tener |a
capacidad de responder a las necesidades, caracteristicas y demandas de las y
los usuarios. Por ejemplo, este proceso implica implementar procesos de
capacitacion al personal en competencias interculturales, para que las y los
servidores puedan brindar una atencidn culturalmente pertinente a la
ciudadania.

3.1.2. Prestacién del servicio

Esta es la etapa del proceso donde se brinda el servicio publico; es en este
momento donde usualmente se toma contacto con lo/as usuario/as. Fsta

DENprestacion puede darse a través de canales de atencién, tanto presenciales (los
S, Y -ééles pueden ser fijos o méviles), como telefénicos o virtuales.

&

3.2. ;Cuales son los pasos para la implementacién y prestacién de un
servicio intercultural?

Son 3 pasos, tal como se muestra en el siguiente grafico:
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Grafico N° 4

Pasos para la Implementacidn y Operacién del Servicio con Pertinencia Cultural

o Organizar la : {e
- implementacién del |

sServicio con

Elaborar y aplicar ‘}
f o protocolos de
= Fortalecer . atencién
competencias
interculturales del

equipo

perspectiva
intercultural

intercultural

i

3.3. Paso 1: ;Como organizamos en la implementacién del servicio la
incorporacidn del enfoque?

ILa gestion de los servicios pUblicos se realiza en una organizacién compuesta
por redes, donde los procesos y actividades, dependen muchas veces de mas de
una unidad o area. Asimismo, algunos servicios dependen de varias
prestaciones realizadas por méas de una entidad y es la suma la que produce los

. resultados esperados en la poblacion, por lo que es indispensable mantener |a
. coordinacién interna y externa.

' En este contexto, es importante constituir el equipo responsable del proceso de
implementacion y de ser posible, designar la responsabilidad particular en guiar
y monitorear el proceso de integracion de la perspectiva intercultural.

Una vez constituido el equipo responsable de la implementacidn, realizaran las
siguientes acciones:

» Revision y discusion del plan operativo para validarlo o en caso fuese
necesario realizar los ajustes o modificaciones de acuerdo al contexto y a las

mejoras que se han propuesto y planificado en la fase de disefio y
programacion.
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> Planificar la capacitacién del equipo en competencias interculturales y
evaluar la posibilidad de reforzar el equipo incorporando un mediador
cultural, o incorporar fa participaciéon y colaboracidon de personas de la
comunidad.

» Concertacion con las entidades y comunidad para el inicio de la
implementacion.

» Organizacién interna de las entidades que brindan las prestaciones.

> Revisién de las condiciones fisicas, materiales y de acondicionamiento de las
instalaciones, equipos y materiales a emplear, conforme a los patrones de
adecuacidn cultural establecidos por la entidad.

3.4. Paso 2: ;Para qué fortalecer las capacidades interculturales del
equipo?

Para lograr que la prestacion del servicio se brinde con pertinencia cultural
segun la poblacidn a atender, es indispensable que el personal (equipo
directivo, funcionario/as, técnico/as, etc.) tenga las competencias interculturales
necesarias segun el contexto y las caracteristicas culturales de la poblacién que
atiende o atender3 el servicio.

Las competencias se verifican en el desempefo. En la siguiente tabla se
presenta 4 aspectos de las competencias interculturales con sus respectivos
criterios de desempefio para una valoracién de las competencias del personal
que servira para orientar la capacitacion.

Lista de chequeo de competencias interculturales

5 lv.’" M - - - Foed
\Qefzf e . Competencias Criterios de desempefio
gg%@“ -u»,d_%-g‘,&a P P

‘&-3 i

153}
7
é.j Muestra interés y respeto por si mismo y por los demas.

Demuestra respeto hacia otras | Muestra  disposicion para superar estereotipos vy
culturas y apertura a la prejuicios.
experiencia.

Tiene apertura a otros conocimientos, formas de vida y
visiones del mundo,
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Identifica précticas, nociones
del idioma y creendlas | Conoce la historia, practicas, psicologia y situacion de los
culturales de los diferentes | grupos étnico-culturales existentes en la localidad donde
grupos étnico-culturales de su | se encuentra la entidad.

localidad.

Expresarse y  comunicarse | Conoce frases minimas sobre la lengua predominante de

minimamente en la lengua | |3 iocalidad donde esta ubicada la entidad.
predominante de la localidad

donde esta ubicada la entidad.

Conoce practicas y valores culturales de su propia

cultura. Tiene conocimiento de prejuicios y estereotipos

Reconoce practicas diferentes | ,oqiados a los grupos étnicos culturales.

a su cultura, y no emite juicios

de valoracién sobre estas.
Disposicidn para dialogar con personas con formas de

vida y visiones diferentes.

3.5. Paso 3: ;Para que son iitiles los protocolos de atencién intercultural?

o

% La calidad de un servicio se mide por el grado aceptacién del servicio por parte
y 244 de la poblacion usuaria Esta aceptacion estd vinculada con el reconocimiento

efectivo de las cualidades, costumbres y expectativas durante las interacciones

entre prestadores/as y usuarias/as.

TEN

35
<e{8id2)

En la prestacion de los servicios es cuando se producen las interacciones entre

prestadores/as y usuario/as. La calidez, el idioma y el respeto a las identidades
emlturales y étnicas de los usuarios/as se evidencian desde el primer momento
Faen que se producen estas interacciones, lo cual determina la pertinencia cultural

Yo del servicio.

Por esta razon es indispensable elaborar y aplicar protocolos de atencién con
pertinencia cultural. Para {a elaboracion de los protocolos es importante guiarse
por la informacion recogida en la entrevista y encuesta de percepciéon de
usuario/as sobre la calidad del servicio.

Los protocolos deben ser validados en cada zona donde seran aplicados.
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Herramientas:
e Ficha 4: Encuesta sobre calidad de atencion {Anexo).

e Ficha 5: Orientaciones para la Atencidon de Servicios Publices con
Pertinencia Cultural (Anexo).

Avances en elaboracion de protocolo en sectores

> Norma técnica para la atencion del parto vertical con adecuacién
intercultural. NT N° 033 MINSA/DGSP.V.01. Resolucidon Ministerial 02 de
agosto de 2005.

» Protocolo de Atencidn y Orientacidn Legal con Enfoque Intercultural Dirigido
a funcionarios del Sistema Estatal de Justicia. Poder Judicial del Perd.
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos Defensa Plblica y Acceso a la
Justicia. Pery Oficina Nacional de Justicia de Paz y Justicia Indigena
(ONAJUP) Defensa Publica y Acceso a la Justicia Enero 2014 (Material de
trabajo)

35




Modulo 4
La incorporacidn de la perspectiva intercultural en
el monitoreo y evaluacién

En esta seccién se desarrolla los conceptos y procedimientos para el monitoreo y
evaluacion de la estrategia intercultural de servicios pulblicos, mediante pasos
secuenciales y herramientas de analisis y aplicacion.

4.1. ;En qué consiste el monitoreo, evaluacién y mejora continua?
4.1.1. Monitoreo y Evaluacién

Esta etapa se caracteriza por la revision de una serie de indicadores que
permitan observar el impacto de los servicios en la mejora de la calidad de vida
de los distintos grupos de poblacién que se atienden. Esta etapa puede darse
peridbdicamente y a partir de los resultados se pueden plantear elementos
precisos de mejora en la prestacion de los servicios.

En el monitoreo se miden los indicadores de proceso. En la evaluacidén se miden
indicadores de resultados. Esto siempre de acuerdo al Plan, objetivos y metas
establecidas en la planificacion y programacién.

4.1.2. Mejora Continua

Es el esfuerzo planificado realizado por las entidades con el objetivo de alcanzar
\ niveles mds altos de eficiencia y eficacia, manteniendo su competitividad en el
sector que participa y basado en una identificacién de aspectos a ser
fortalecidos, modificados o eliminados.

La mejora continua se operacionaliza mediante Planes de Mejora, pero también
existen innovaciones, cambios, y nuevas practicas y actitudes puestas en marcha

Una buena préctica intercultural y una actitud del personal hacia la mejora continua debe

ser estimulada y reconocida por la entidad.

Un mecanismo muy importante para recibir orientacién sobre qué debe
mejorarse proviene de la consulta o didlogo con las y los usuarios del servicio.
Para ello se realizan encuestas de satisfaccion sobre el servicio que deben ser
pertinentes a las formas de comunicacién de las poblaciones segun su cultura y
sus préacticas, por ejemplo si las formas y canales de comunicacién de los
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como el buzdn de sugerencias o un cuestionario escrito a ser llenado por las y
los usuarios.

4.2. ;Cuéles son los pasos para el monitoreo y evaluacién de un servicio
culturalmente pertinente?

Son dos los pasos para el monitoreo y evaluacién de la integracién del enfoque
intercultural en el servicio, como se muestra en el siguiente grafico.

Grafico N° 5

Pasos para el Monitoreo y Evaluacién de un Servicio Culturalmente Pertinente

s A
* Definicion de cémo

se monitorea y -
evalla la : -
implementaciénde | * Difusion de |a |

la perspectiva : informacion & f
interculturalen los | intercambio de |
servicios. experiencias ;
PR — exitosas y buenas ;
practicas. y

4.3. Paso 1: ;Como se monitorea y evalda la implementacion de la
perspectiva intercultural en los servicios?

De acuerdo con los componentes priorizados se debe establecer un plan de
monitoreo y evaluacion de los avances y logros en la integracidn de la
perspectiva intercultural, mediante indicadores de proceso y resultado que

permitan conocer el impacto de adecuacién cultural gue se van logrando en los
servicios publicos.
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A continuacién se muestra una tabla con ejemplos de indicadores para medir
avances en resultados y metas en la integracion de la perspectiva intercultural®.

Resultado Indicadores Responsable
Componente
priorizado (Qué vamos a :Cuanto se espera ¢Quién se
lograr? alcanzar? responsabiliza?
1. Normatividad Ejemplo: Reduccién en 10% de | Director/a del
Aprobacién e quejas de usuarios y Servicio.
Implementacién de u‘sua.riafs po.rf
una Ordenanza que dlsc(nmmauon‘en
orohibe la razon de su origen
discriminacién etnico étnico, aE‘aﬁo. usuarias
racial. del servicio.
2. Recursos Personal con 70% del personal Gerencia de
Humanos competencias muesira desempefio Recursos
interculturales de esperado en el 100% Humanos
acuerdo a su funcién. | de competencias al
tercer afio de puesta
en marcha del proceso
de adecuacidon
intercuitural.
Recursos Asignacion Un mediador Gerencia de
Econdmicos presupuestal para los | incorporado en el CAP | Presupuesto
Procesos y recursos
de adecuacidon
intercuitural
Infraestructur | Se han incorporado 30% de mensajes Especialista en
ay Cénaies de | medios y canales de educativos han sido Comunicacion
atencion comunicacion de la transmitidos a través
comunidad para la de los medios
difusién de mensajes | comunales en su
educativos. lengua materna.

* Por favor, tenga en cuenta que este es un ejemplo, cada servicio debe formular sus resultados e
indicadores de acuerdo a todo el proceso de integracién de la perspectiva intercultural v las prioridades
establecidas desde [a fase de disefio y programacién.
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Con un adecuado monitoreo y evaluacién de los avances y logros es posible
medir el impacto de las acciones de adecuacidn intercultural. Esta informacién
permitird planificar y desarrollar iniciativas y acciones complementarias para
realizar mejoras continuas en los procesos de adecuacién intercultural.

4.4. Paso 2: ;COmo se difunde la informacién y se intercambian las
experiencias exitosas en adecuacién intercultural?

La gestion de los servicios requiere ser abierta y en didlogo permanente con
lo/as usuario/as y la poblacién, a quienes se les debe de informar sobre las
diversas acciones de adecuacién que permiten contar con servicios que
reconocen e incorporan las visiones, conocimientos y practicas culturales
locales.

Las decisiones de cambios parciales o totales en los servicios publicos deben ser
comunicadas a la poblacién y las instituciones involucradas para analizar juntos
las ventajas y desventajas de los cambios y sumar esfuerzos y recursos que
hagan viable y sostenible dicha iniciativa.

El desarrollo de experiencias de adecuacidén cultural no es reciente, por el
contrario existen diversas experiencias locales, nacionales e internacionales con
lecciones valiosas de las cuales hay que aprender.

En esa misma orientacion la experiencia de adecuacion que se realiza debe ser
difundida e intercambiada con otras entidades para avanzar en el desarrollo de
estandares de calidad, basados en la adecuacién cultural desde una perspectiva

"’f«*ﬁi‘c\\\“
i),
5 N‘ ”z}‘é'g:::“

Herramienta

xicha 6: indicadores para Evaluacion de Mejora de La Entidad (Anexo 6).
il
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Sintesis

» La integracidén de la perspectiva intercultural es un proceso continuo que

realiza la entidad para lograr resultados de mejora de la calidad de los
servicios puablicos y se organiza y aplica en la tres etapas del ciclo de
gestion de servicios: Disefio y programacidn; Implementacién y operacién
del servicio; y Monitoreo, evaluacién y mejora continua.

La adecuacidn intercultural se relaciona con la demanda y oferta, plantea un
objetivo de cambio, involucra actores e instancias de la entidad y plantea la
necesidad de determinar prioridades.

La integracién de la perspectiva intercultural es parte del proceso de
gestidn del servicio y por lo tanto es funcional a la gestion por resultados.

En la etapa Disefio y programacion se realiza un diagndstico sociocultural
mediante la identificaciéon de los grupos de poblacién y sus caracteristicas
culturales; y el Autodiagnéstico del Servicio que mide la capacidad
institucional de la entidad para integrar la perspectiva intercultural.

Se debe involucrar a la poblacién que serd usuaria del servicio desde el
disefio para incorporar sus visiones, necesidades, intereses, aportes,
sugerencias y expectativas.

En la etapa de Implementacion y Operacién del Servicio se organiza la
implementacién de la estrategia en el territorio, se fortalecen las
capacidades del equipo vy se aplican protocolos de atencién intercultural.

En la etapa de Monitoreo, Evaluacion y Mejora continua se realiza el
seguimiento de los avances e impactos del proceso de adecuacién
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RELACION DE ANEXOS

Ficha 1: Cuestionario para la identificacién de pueblos étnico culturales diversos.
Ficha 2: Autodiagnéstico de capacidades institucionales.

Ficha 3: Recomendaciones para incorporar la interculturalidad en los Recursos
Humanos.

Ficha 4: Encuesta sobre Calidad de Atencion.

Ficha 5: Orientaciones para la Atencién de Servicios Plblicos con Pertinencia
Cultural.

Ficha 6: Indicadores para Evaluacién de Mejora del Servicio.
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VICEMINISTERIO

SERVICIOS PUBLICOS CON PERTINENCIA CULTURAL

Guia para la Aplicacion del Enfoque Intercultural en la Gestion de los
Servicios Pablicos

Cuadernillo I: Glosario de términos y conceptos clave




Glosario de conceptos clave sobre Servicios Pablicos e

Interculturalidad®

Actos administrativos

Declaraciones de las entidades que, en el marco de normas de derecho publico, estan
destinadas a producir efectos juridicos sobre los intereses, obligaciones o derechos de
las personas administradas dentro de una situacion concreta.

Administrado o administrada

Persona natural o juridica (ciudadania) que participa en el procedimiento
administrativo.

Atencién de calidad

Conjunto de acciones realizadas durante la prestacion de un servicio que buscan
satisfacer los requerimientos y necesidades de los usuarios®.

Autoridad administrativa

Agente que ejerce potestades publicas que conducen al inicio, instruccién,
sustanciacion, resolucidn o ejecucion de los procedimientos administrativos.

Canales de atencion

///"‘ﬁ“ﬁ\ Medios o puntos de acceso a través de los cuales, la ciudadania hace uso de los

/}»\“‘m"‘%’%{ﬁ} servicios provistos por las entidades pUblicas. Estos pueden incluir, de tipo presencial

o %r;\] (oficinas y establecimientos), telefdnico (call-centers), virtual (plataformas web, email) y
2 moviles {oficinas itinerantes).

-
A1

! En esta anexo se recogen, en su mayoria, las definiciones plasmadas en el Manual para lo Mejorar la Atencidn
Ciudadana, elaborado por la Secretaria de Gestion Pablica de fa Presidencia det Concejo de Ministros. Aquellos
conceptos que no son tomados del mencionado documento serdn citados a pie de pagina.

? Definicidn elaborada a partir del estdndar ISO 8402, que define qué es la calidad, y es ademéds, compiemento de
las normas [SO 9000.



Capacidad de Atencién

Aspectos relacionados con el proceso de produccidn de bienes y servicios publicos, asi
como la infraestructura necesaria para el desarrollo de los procesos claves de la entidad
publica vinculados con la atencién a la ciudadania.

Ciudadania intercultural

Ciudadanos y ciudadanas que asumen la interculturalidad en forma positiva,
respetando y valorando como igualmente valiosas todas las culturas, etnias y grupos
culturales que conviven en un territorio, desarrollando didlogos horizontales y
relaciones armoniosas.

Competencia

Conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que le permiten a un individuo
desempefiarse con éxito en una determinada tarea o labor’.

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®.

Cultura

* Definicién tomada a partir de una revisidn de diferentes autores (Chiu, Lonner, Matsumoto, & Ward,
2013; Dierdorff & Morgeson, 2007)

* Definicién tomada a partir de una revisién de diferentes autores: (Chiu, Lonner, Matsumoto, & Ward,
2013; Deardorff, 2006; DNP-Colombia, 2012; Wilson, Ward, & Fischer, 2013)

> Adaptado de Benhabib, 2006, citado en Enfogue Intercultural: Aportes para la Gestidn Publica. MINCU
2014,



Discriminacién étnico-racial

Trato diferenciado, excluyente o restrictivo basado en el origen étnico-cultural (habitos,
costumbres, indumentaria, simbolos, formas de vida, sentido de pertenencia, idioma y
creencias de un grupo social determinado) y/o en las caracieristicas fisicas de las
personas (como el color de piel, facciones, estatura, color de cabello, etc) que tenga
como objetivo o por resultado anular o menoscabar el reconocimiento, goce o ejercicio
de los derechos y libertades fundamentales de las personas en la esfera politica,
econdmica, social y cultural®,

Diversidad cultural

La entenderemos como un dato social de hecho mas alta de las visiones particulares,
ideologias o teorias que predominen en determinado momento. Da cuenta de la
diversidad de las expresiones culturales emanadas de la creatividad individual o
colectiva y dela multiplicidad e interaccion de las culturas que coexisten en una
sociedad sin que ninguna se considere el pairon de las demés. Para poder aprovechar
sus beneficios se requiere establecer relaciones igualitarias entre los diferentes grupos
sociales. La diversidad cultural es considerada patrimonio de la humanidad.

Enfoque Intercultural

Herramienta de analisis que propone el reconocimiento de las diferencias culturales, sin
discriminar ni excluir, buscando generar una relacién reciproca entre los distintos
grupos étnico-culturales que cohabitan en un determinado espacio (GIZ, 2013; MINCU,
2014). Esto implica para el Estado, incorporar y asimilar como propias las diferentes
concepciones de bienestar y desarrollo de los diversos grupos étnico-culturales en la
prestacion de sus servicios, asi como adaptar los mismos a las particularidades socio-
culturales de los mismos.

-lEnfoque Intercultural en [a Gestién Piblica

2~ Proceso de adaptacion de las diferentes instituciones, a nivel normativo, administrativo
*\ y dei servicio civil, dei Estado para atender de manera pertinente las necesidades de

® Tomado de 1a web de Alerta Contra el Racismo {2013) del Ministerio de Cultura.
7 Adaptado de Enfoque Intercultural: Aportes para la Gestién Plblica. MINCU 2014.



Gestién por Resultados

Gestidn de las politicas a partir de la identificacién de sus resultados en términos del
impacto de la gjecucion presupuestal en las y los ciudadanos. La gestion por resultados
cambia el criterio tradicional de asignacion y control de los recursos en torno a
actividades y procesos, por el criterio de evaluacién de resultados alcanzados. Desde la
perspectiva de la gestién por resultados el gasto publico debe generar resultados e
impactos, haciendo posible medir [a eficacia y eficiencia de la actividad pablica®.

Grupo étnico-cultural

Grupo de personas que comparien una cultura; es decir, comparten un conjunto
aprendido de formas de pensar, sentir y hacer. Estas formas compartidas de ser se
expresaran en estilos de vida, creencias particulares, practicas o formas de hacer ciertas
actividades, valores y formas de conceptualizar su bienestar. Ademas, estos grupos
tienen una experiencia histérica compartida®.

Identidad cultural

Sentido de pertenencia a una cultura con caracteristicas propias que la hacen tnica y
diferente con respecto a otras culturas. Expresa la forma de ser y pertenecer a una
cuitura.

Indicador

Magnitud que permite medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos en el
desarrollo de una actividad, proyecto u otros similares.

f%@ },\m%‘%@& Interculturalidad
o 3 ft

Proceso de didlogo y aprendizaje que busca generar relaciones de equidad entre
diversos grupos étnico-culturales que comparten un espacio; a partir del
reconocimiento y valoracién positiva de sus diferencias culturales™.

® Adaptado de Rhonda Sharp 2003. Budgeting for equity: gender budget initiative within a framework of
performance oriented budget.

*Definicién elaborada a partir de una revisién de de los siguientes autores: MINCU (2014}, Triandis
(1996}, Hofstede ({1980}, Lehman, Chiu, & Schaller (2004), Cornell & Hartmann {2007).

' Definicién elaborada a partir de una revisién de de los siguientes autores: Godenzzi {2005}, Tubino
(2005}, Walsh (2001), GIZ (2013).



Mediador cultural

Persona responsable de desarrollar, planificar, organizar y supervisar las actividades
relacionas a la atencion de los servicios que brinda una entidad desde una perspectiva
intercultural. Esta persona sera el “puente” entre la entidad y los diferentes grupos
étnicos de la localidad; facilitando el entendimiento y la prestacién de los servicios
entre ambas partes para establecer un dialogo intercultural.

Mejora Continua

Estuerzo realizado por las instituciones con el objetivo de alcanzar niveles méas altos de
eficiencia y eficacia, manteniendo su competitividad en el sector que participa.

Pluriculturalidad

Término que hace referencia al reconocimiento por parte del Estado de la existencia de
diversos grupos étnicos dentro de su territorio™™.

Procedimiento

Secuencia de acciones y actividades concatenadas entre si, que ordenadas en forma
légica permiten cumplir un fin u objetivo especifico predeterminado. El procedimiento
tiene un inicio, desarrolla un conjunto de actividades, y tiene un término o resultado. En
un procedimiento cada accién o actividad se justifica en la medida que aporta “valor
agregado” en el servicio o producto final que se debe entregar a los ciudadanos.

Proceso de seguimiento y evaluacion del proceso de atencién

Actividades propias del personal a cargo de velar por la calidad de la atencién a ia
_ciudadania.

‘

ceso de reclamos y sugerencias

. - Actividades relacionadas con la recepcién y analisis de las sugerencias presentadas por
los ciudadanos, y en el caso de los reclamos, su procesamiento y respuesta.

1 Extraido del documento sobre enfoque intercultural de fa GIZ {GIZ, 2013)



Protocolo de atencidén

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 atencién. Se canaliza a través del Libro
de Reclamaciones fisico o virtual.

Servicios Puablicos

Toda actividad o prestacion que efectla la administracidn publica, ya sea de manera
directa o indirecta, que busca satisfacer una necesidad de interés general; la cual es
continua en el tiempo y su acceso debe darse en condiciones de igualdad®.

Servicios Publicos con pertinencia cultural

Servicios publicos que incorporan el enfoque intercultural en su gestién y su
prestacion; es decir, se ofrecen tomando en cuenta las caracteristicas culturales
particulares de los grupos de poblacién de las localidades en donde se
interviene y se brinda atencién. Para ello, adaptan todos los procesos del
servicio a las caracteristicas geograficas, ambientales, socio-econdmicas,
linglisticas y culturales (practicas, valores y creencias) de sus usuarios; e

y, INcorporan sus cosmovisiones y concepciones de desarrollo y bienestar, asi
%

.,.; como sus expectativas de servicio.

Servicios Pablicos libres de discriminacion

L BE
/ \ e Cludgy
: d;’ <§erViCIos publicos que donde se brinda un trato igualitario y de respeto a todas

k s o e
%
s personas independientemente de sus caracteristicas

 Gordillo, A. (2006). Tratado de derecho administrativo - Tomo 4: Fundacién de Derecho
Administrativo. Sentencia del Pleno del Tribunal Constitucional N° 00034-2004-PI/TC, disponible en :
htip:/fwww.tc.gob. pefjurisprudencia/2006/00034-2004-Al.html
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L Declaraciones y Convenios Internacionales

* La Declaracion Universal de Derechos Humanos (1949).

Establece explicitamente en sus diversos articulos, que todas las personas tienen
los derechos y libertades estipulados en la Declaracién sin distincién de ningtin
tipo ni condicion alguna, incluyendo motivos étnico-raciales.

"Art. 1.. Todos los seres humanos nacen libres e iguales en dignidad vy
derechos.”

Esta Declaracidn fue reafirmada por los estados americanos en la Convencién
Americana sobre Derechos Humanos.

* Convenio 169 de [a Organizacién Internacional del Trabajo (2007)

Firmado en el afio 1989, en este Convenio se establecen dos postulados
importantes (OIT, 2007):

- El respeto de las culturas, formas de vida e instituciones tradicionales de
los pueblos indigenas.

- La consulta y participacién efectiva de estos pueblos en las decisiones
que les afectan.

Estos postulados sefialan [a importancia del respeto hacia los pueblos indigenas
y la libertad de estos para decidir y evidencian la necesidad de generar
mecanismos para la participacion ciudadana de estos pueblos, garantizar sus
derechos, respetando sus formas de vida.

* Declaraciéon de las Naciones Unidas sobre los Derechos de los
Pueblos Indigenas (2007)

W, Establece en su Articulo N°2 lo siguiente (ONU, 2007):

“Los pueblos y los individuos indigenas son libres e iguales a todos los
demds pueblos y personas y tienen derecho a no ser objeto de ningtin tipo
de discriminacion en el ejercicio de sus derechos, en particular la fundada
en su origen o identidad indigenas."

= Declaracion Universal de los Derechos Lingiiisticos

Este instrumento define qué es un grupo linglistico y que derechos les asisten
para utilizar y preservar sus lenguas.



*  Convencién Internacional sobre la Eliminacién de todas las formas
de Discriminacion Racial

Este instrumento se basa en la Carta de las Naciones Unidas, donde se
promueve el respecto universal y efectivo de los derechos humanos. En este
documento, firmado por el Estado Peruano, se compromete a la eliminacién de
toda forma de Discriminacion Racial.

* Convencién Interamericana contra toda forma de discriminacién e
intolerancia de la Organizacion de los Estados Americanos.

I Naormatividad Nacional

2.1. Sobre Diversidad Cultural y eliminacién de la discriminacién étnico-
racial

» La Constitucion Politica del Pera (1993)

En su articulo N°2, inciso 2 establece lo siguiente:
“Toda persona tiene derecho [...] A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser
discriminado por motivo de origen, raza [...] o de cualquiera otra indole”.

Asimismo, en el inciso 19 del mismo articulo se sefiala lo siguiente:
"A su identidad étnica y cultural. El Estado reconoce y protege la pluralidad
étnica y cultural de la Nacién”.

Articulo 323.- “El que discrimina a otra persona o grupo de persona s, por
su diferencia racial, étnica, religiosa o sexual, serd reprimido con prestacion
de servicios a la comunidad de treinta a sesenta jornadas o limitacién de
dias libres de veinte a sesenta jornadas”.

“Si el agente es funcionario publico la pena serd prestacion de servicios a la
comunidad de sesenta a ciento veinte jornadas e inhabilitacién por tres
anos, conforme al inciso 2) del Articulo 36."



* Ley que regula el Uso, Preservacién, Desarrollo, Recuperacion,
Fomento y Difusion de las Lenguas Originarias del Perd, Ley
N°29735.

Esta ley establece que toda persona tiene el derecho de ejercer su lengua de
manera individual y colectiva, y que la puede usar en dmbitos publicos y
privados™.

» Ley de Derecho a la Consulta Previa, Ley N° 29785

Se deriva del Convenio 160 de la OIT. Se declara la relevancia de respetar la
cultura de los diferentes pueblos indigenas y reconoce su derecho y capacidad
de participar y decidir en los asuntos que afectan sus vidas.

* Otras Normativas sectoriales especificas que prohiben Ia
discriminacion

» Lley General de Salud (Ley N° 26842)
* lLey General de Educacidén (Ley N° 28004)
+ Ley de Proteccion al Consumidor (Ley N° 29571)

En estas Leyes se establece expresamente que en la entrega de sus bienes y
servicios no se puede discriminar a ningtn ciudadano por cualquier motivo,
incluyendo los motivos étnico-raciales.

* Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Cultura

En su articulo N°88 se establecen las funciones de la Direccién de Diversidad

%f"\ ~ Cultural y Eliminacién de la Discriminacién Racial; las cuales estan dirigidas a la

' realizacion de acciones que permitan eliminar la discriminacidn étnico-racial y

fomentar el dialogo entre los diversos grupos étnicos, de manera que se
promueva el respeto y valoracién entre estos.

* Articulo N2 17 obliga al Estado a implementar medidas efectivas que impidan la discriminacién de las
personas por el uso de las lenguas originarias, y a obligacidn por parte de las entidades que prestan
servicios plblicos de implementar progresivamente politicas y programas e capacitacion y contratacidn
de personal para la atencidn en las lenguas originarias.



* Orientaciones para la Implementacién de Politicas Plblicas para la
Poblacion Afroperuana.

Es un documento que plantea orientaciones para que desde el Estado se
atiendan las necesidades y se garanticen los derechos humanos de [a poblaciéon
afrodescendiente. Resolucién Ministerial N° 339-2014-MC “Orientaciones para
la Implementacién de Politicas Publicas para la Poblacion Afroperuana”.
Documento aprobado el 26 de septiembre de 2014; y publicado en el diario
oficial “El Peruano” el 27 de septiembre de 2014.

2.2. Sobre Reforma del Estado, Descentralizacion y Gestion Pablica

En este acdpite se describe brevemente algunas normativas relativas a [a
Reforma y Modernizacion del Estado peruano, y al proceso de
Descentralizacion, que constituye el marco juridico normativo para la mejora de
los servicios ptblicos y [a calidad de atencion que brinda el estado en todas sus
entidades y niveles.

* La Reforma del Estado

La Reforma del Estado comprende una serie de procesos de cambio sustanciales
a diversos niveles del Estado, que van desde la redistribucidén del poder politico
hasta la organizacién y gestién del mismo; y que tienen como finalidad el dar
una mejor respuesta a las necesidades de la poblacidn (USAID-PRODES, 2011).

En tal sentido, la Reforma también plantea forjar una relacién entre el Estado y
la ciudadania (USAID-PRODES, 2011), en donde el ciudadano y ciudadana
puedan tener mayor confianza de las Instituciones Publicas. (PCM, 2013).

Cabe resaltar que las reformas se pueden dar a 3 niveles (USAID-PRODES, 2011):
- El primer nivel de reformas estd conformado por aquellas que apuntan a

modificar la gestion publica, mejorar la toma de decisiones e
implementacién de politicas a partir de instrumentos de gobierno.

ey - El segundo, que alude a reformas en el régimen politico, donde se
;’ plantea cémo se debe elegir a los titulares de los poderes del Estado, y
A como estos deben ejercer sus poderes publicos.

- El tercer nivel de reformas se dirige a las reformas de la constitucidén
politica del Estado, como pueden ser leyes que busquen reformular los



temas relativos al ejercicio de las libertades politicas y econdmicas de las
y los ciudadanos, los poderes regulatorios y la intervencién del Estado.

» Modernizacién del Estado’

La Modernizacién del Estado es un proceso centrado en:

- la mejora de los procesos administrativos (USAID-PRODES, 2011), que
incluye la simpiificacion de procesos (Simplificacion Administrativa, DS
025-2010-PCM), utilizacién de tecnologias de informacion vy
comunicacién; y

- la transformacion de actitudes y fortalecimiento de capacidades de las y
los servidores publicos.

Mediante la aplicacién de las normas de modernizacion del Estado se busca
tener un aparato administrativo estatal mas flexible, 4gil v eficaz en la atencidn
de las necesidades diversas de la poblacidn.

= Descentralizacion del Estado

E! Estado peruano inicié un proceso de descentralizacién en el afio 2002
P "&‘5?\

Sy, 0

» [ey Marco de Modernizaciéon de la Gestion del Estado - Ley N° 2765813
» Ley de Bases de la Descentralizacién, Ley N° 27783

» Ley Organica de Gobiernos Regionales, Ley N° 27867

» ley Orgénica de Gobiernos Locales, Ley N°27972

\gaciuz%%:\ﬁstas diversas Leyes y normas buscan hacer efectiva la distribucién de

: %g‘\‘?ﬁcompetencias, funciones y recursos a tres niveles de gobierno: nacional,
A \efgj/regional y local. El fin de esto era que los servicios mejoraran y se asegurara el
S desarrollo desde las propias regiones {(departamentos en nuestra division
politico administrativa) en lugar de un ente central, que ha generado trabas y
brechas en la administracion y gestién publica.

% Ley Miarco de Modernizacién de la Gestion del Estado - Ley N2 2765813



Ifl. Listado de Normativas relacionadas con la Igualdad de
Derechos, Diversidad Cuftural y No discriminacién
étnico racial

» Constitucién Politica del Pert.

o Ley Contra Actos de Discriminacion — Ley N° 27270.

» (Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor — Ley N° 29571,

» Ley del Procedimiento Administrativo General - Ley N° 27444,

 Cédigo de Etica de la Funcién Plblica — Ley N° 27815.

* ley General de Educacion - Ley N° 28044.

* ley delgual de Oportunidades entre Hombres y Mujeres - Ley N° 28983.

e Ley de Productividad y Competitividad Laboral - Texto Unico Ordenado
del Decreto Legislativo N° 728.

» Ley General de Inspeccion de Trabajo - Ley 28806.

* Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Trabajo.

o ley N° 29735 - Ley que regula el uso, preservacién, desarrolio,
recuperacion, fomento y difusion de las lenguas originarias del Per(.

* La Resolucion Viceministerial N® 001-2012-VMI-MC,

e Resolucidén Ministerial N° 375-2012-MC.

* Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de Cultura.

e El Convenio 169 de la OIT sobre pueblos indigenas y tribales en paises
independientes.

o La Declaracion de las Naciones Unidas sobre los derechos de los pueblos
indigenas.

» El Convenio sobre la diversidad hioldgica.

» Convencidon Internacional sobre la eliminacidén de todas las formas de

. discriminacién racial.

—oN ¢ Decreto Supremo N° 027-2007-PCM - Define y establece las Politicas

: Nacionales de obligatorio cumplimiento para las entidades del Gobierno
Nacional.

« El Plan Nacional de Derechos Humanos 2012-2016 (MINJUS 2014).

o Plan Nacional de Politicas Interculturales (MINCU).

« Llineamientos de Politica Cultural 2013-2016 del Ministerio de Cultura.

o Ley del derecho a la consulta previa a los pueblos indigenas u originarios,

reconocido en el Convenio nl69 de la Organizaciéon Internacional del
Trabajo (OIT) — Ley N° 29785.
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Reglamento de la Ley N° 29785, aprobado por Decreto Supremo N° 001-
2012-MC.

Ley sobre la conservacion y el aprovechamiento sostenible de la
diversidad bioldgica —~ Ley N° 26839.

Reglamento de la Ley sobre Conservacion y Aprovechamiento Sostenible
de la Diversidad Bioldgica, aprobado por Decreto Supremo N° 068-2001-
PCM.

Ley que establece el régimen de proteccion de los conocimientos
colectivos de los pueblos indigenas Ley N° 27811.

Ley General del Ambiente (MINAM).
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Este Mapa Etno-lingliistico ha sido una elaboracién del Ministerio de Educacidn, por el
Viceministerio de Gestién Pedagégica; y nos brinda un panorama sobre las lenguas criginarias
que se hablan en nuestro pais y donde estan distribuidas. Este mapa busca ser una
herramienta de referencia para la gestidn, ya que usted podra identificar si en su localidad se
habla una o mas lenguas originarias, con lo que podra mejorar la oferta de sus servicios.




LAS LENGUAS DEL PERU

FAMILIAS LINGUISTICAS
¥ LERGUAS ORIGINARIAS
BEL PERD

B meipe xdina)

ECUADOR

COLOMSBLA

o

LR

e}
8]
£ e
2
=]
o]

& natgrogt

L L

[ e BERASIL

5 achue
@ etin
& vamss

5 kareer . chapm
Fawkn M At

O meata

Fawibs b 15
O wnyrangs
B s

[ZILEFLIEN
[-=-h~" 15
ketrtzos

RERARDO
i
3

yamRaho
£ yoN KRR

Firmehic Proa-ragas

B o

Fimis Tt 2
O rotana -hukar n

O orun

{5 arswala
£ isata

#

Fuente: Ministeriz de Sduracon - Mapz Bnguistico del Perd parz In EIB



Este Mapa de Poblacién Afroperuana resulta de un trabajo de actualizacién de informacion
sobre presencia concentrada de poblacién afroperuana realizado por el Ministerio de Cultura
en el marco de la realizacion del | Estudio Especializado para la Poblacién Afroperuana. Este
mapa permite identificar aquellas localidades del pais donde existe presencia concentrada de
poblacion afroperuana, la cual se extiende principalmente en toda la costa de nuestro pais.
Este trabajo contribuye a la visibilizacidn de Ia poblacidn afroperuana tanto para el Estado vy Ia
gestion publica; asi como para el ptblico en generai.
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Este Cuadernillo contiene los Instrumentos para aplicar de forma
concreta los conceptos y lineamientos del Enfoque Intercultural
presentados en la Parte I de la Guia, en los diferentes procesos y pasos

del ciclo de gestidn del servicio pUblico, tal como se describe en la Parte
Il de la Guia.

Estos instrumentos registran informacion y orientan en la toma de
decisiones desde una perspectiva de reconocimiento positivo de la
diversidad cultural y permite la atencidén pertinente y de calidad a los
diversos grupos de poblacién atendiendo a sus diversas caracteristicas
étnico-culturales; contribuyendo a una gestién plblica moderna,
eficiente, inclusiva y sin discriminacién.



SECCION I: HERRAMIENTAS DE GESTION




Ficha 1: Cuestionario para la Identificacion de Pueblos Etnico-
Culturales

El presente cuestionario es una guia para orientar el recojo de informacién relativa al
Diagnéstico Socio Cultural® o diagnéstico de las caracteristicas culturales y étnicas de la
poblacion a los que se dirige el servicio.

El diagndstico es util para disefiar una oferta capaz de responder a las necesidades de
la poblacién. También es necesaria para establecer y evaluar las metas de atencién.

La informacidn a recoger es tanto de cardcter cuantitativo como cualitativo. El
Cuestionario puede ser aplicado como encuesta o como guia de entrevista a personas
clave que nos pueden brindar la informacién requerida: autoridades comunales, lideres
y representantes, hombres y mujeres, de los diversos grupos de poblacién. También
puede accederse a informacién estadistica y de fuentes secundarias”.

1. Caracteristicas étnicas y culturales de la poblacién de la localidad o zona

11.  ;Cuantos grupos étnicos existen, qué lenguas hablan y ddonde estan
ubicados?

Grupos étnico-culturales N° de Familias Localidades en las que
estan asentados

el Bl i L

12.  ;Que lengua predomina en la localidad o zona y quiénes la hablan?

13.  ;Que poblacion habla solo castellano?

&
o

2
&

14.  ;Qué poblacion habla solo su lengua originaria?

%}‘-mmu\

L)

* Ver Mdédulo Il de la Guia Parte Il.
% Ver Anexo: Referencias y sitios recomendados en la Guia Parte 1.



1.5.  ;Qué poblacidn es bilinglie: habla una lengua originaria y también el
castellano?

2. Necesidades segiin categorias de poblacién en cada grupo
2.1 ;Cuanta es la poblacién de cada grupo segln categorias de género y
edad?

Cual es la poblacion total de cada grupo segin categorias de
género y edad (ciclo de vida)

Grupos Etnicos

Hombre Mujeres Nifios/ | Adolescentes | Poblacidon
Adultos adultas nifias y Jévenes adulta
mayor

Sl Rl

2.2, ;Qué necesidades especificas tiene cada grupo relacionadas con el
servicio que brindamos?

Necesidades de cada grupo de poblacion relacionadas con el
servicio que prestamos

Grupos Etnicos

Hombre Mujeres Nifios/ | Adolescentes | Poblacidn
Adultos adultas nifias y Jovenes adulta
mayor

B lw e

2.3.  ;Cuéles son las necesidades prioritarias que el servicio debe atender?

24,  ;Qué sistemas culturales y recursos tiene cada grupo étnico para atender
sus necesidades (de salud, educacidén, justicia, produccidn,
comunicacion, seqguridad, etc.)?
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2.5.

:Qué elementos culturales de la poblacion deberia incorporar el servicio?

2.6,

;Qué expectativas tiene la poblacidn sobre los servicios que brindamos?

Cobertura, metas, resultados y factores culturales

3.1, ;Cuél es la poblacidn que mas acude al servicio? ;Qué caracteristicas
culturales tiene? ;A qué grupos étnicos corresponde?

3.2.  ;Cudl es la poblacién o poblaciones que menos acuden al servicio? ;Qué
caracteristicas culturales tienen? ;A qué grupos étnicos pertenecen?

3.3.  ;Cuales son los factores o causas que motivan que esta poblacién no
acuda o acuda muy poco al servicio?

34.  ;Dichas causas tienen relacién con factores culturales? (Por ejemplo en
el servicio no se habla el idioma o lengua de los grupos identificados).

3.5.  ¢Qué barreras culturales enfrentan los grupos de poblacion para acudir
al servicio o sentirse satisfecho/as con la atencion brindada. (Por
ejemplo, costumbres diferentes, temores, etc).

3.6.  ;Existe una correspondencia entre las metas de atencién y la cobertura

del servicia?




3.7.  Sila cobertura efectiva esta por debajo de las metas de atencidn, ;los

factores culturales pueden ser una causa para que no exista una
correspondencia? ;Qué relacidn tienen las diferencias culturales con la

mayor o menor posibilidad de alcanzar las metas de atencidn y los
resultados esperados?




Ficha 2: Diagnéstico sobre las capacidades de la entidad para
brindar servicios publicos con pertinencia cultural

Este cuestionario esta dirigido a ayudar a las entidades plblicas a que diagnostiquen
su capacidad de atencién de acuerdo a esténdares pertinencia cultural.

Instrucciones:

Este cuestionario puede ser resuelto por cualquier funcienario o funcionaria interesada
en mejorar la prestacién de servicios plblicos desde el enfoque intercultural. Sin
embargo, esta destinado principalmente a las areas de planeamiento, atencién

ciudadana o desarrollo social de las entidades que prestan servicios; ya que muchas
veces estas areas son las encargadas de ver las mejoras en temas interculturales y en la
gestion.

El instrumento tiene dos partes. En la primera parte se trata de indicar el grado en que
los aspectos considerados estan presentes en el servicio. En la segunda se guia el
analisis de resultados a través de algunas preguntas, que pueden ayudar a explicar el
diagnostico situacional y orientar a identificar dreas que requieren ser mejoradas o
fortalecidas para hacer el servicio mas pertinente culturalmente.

Le tomard enire 10 a 15 minutos leer la siguiente lista y marcar una X la celda de la
derecha que corresponda segln el grado en que se presenta el aspecto considerado.

E . X
LN



Cuestionario de Servicios Publicos con Pertinencia Cultural

I. Datos de su entidad

Por favor, conteste a las siguientes preguntas sobre sus datos:

Nombre de [a entidad a la que pertenece:

Unidad o area donde labora;

<Cual es su cargo en la entidad?:

:En gué departamento y distrito se encuentra la entidad donde usted labora? {En caso
de que usted esté en una sucursal, menciénelo).

¢A qué nivel de Gobierno se encuentra su entidad? (Marque con una X)
O Nivel nacional
(I Nivel Regional

d Nivel local

A qué sector pertenece la entidad donde labora? (Educacidn, salud, trabajo, etc.)

Describa brevemente ;cudles son los principales servicios que se brindan en la entidad
. donde usted labora?

10



I Gestion Publica y enfoque intercultural en su entidad

Ne

Pregunta / Aspecto considerado

-No :
_ap]_ica/
No gab_e :

lo

No

o

En

curso/

En:

pa;te B%

@

Si

o |

éSu entidad ha identificado a los grupos étnico-culturales
existentes en su localidad?

:Su entidad ha identificado las lenguas habladas en la
localidad?

iSu entidad ha realizado algin diagndstico sobre las
caracteristicas socio-econdmicas de los diferentes grupos
étnico-culturales de la [ocalidad donde brinda sus servicios?

En los planes estratégicos de su entidad (como el PE o
PDC), Se ha incorporado temas relacionados a la
interculturalidad?

Dentro de los planes operativos de su entidad ;Se han
incluido actividades relacionadas a la mejora de la atencién
ciudadana para los distintos grupos étnico-culturales?

¢Su entidad ha asignado presupuesto a las actividades de
mejora en la atencion ciudadana y los servicios de los
diferentes grupos étnicos?

(La infraestructura de los establecimientos donde se
brindan fos servicios publicos ha tomado en cuenta las
practicas y necesidades de los grupos étnicos locales?

iSu entidad cuenta con al menos un canal de atencidn
(presencial, telefonico o virtual) en lengua indigena u
originaria que sea hablada en su localidad?

iLos canales de atencidn de su entidad se encueniran
facilmente accesibles a los diferentes grupos étnico-
\cu]tura[es de su localidad?

7}5_3 informacién que brinda fa entidad sobre sus servicios,
en sus folletos o afiches, se encuentra disponible en alguna
lengua originaria que sea hablada en su localidad?

;las imédgenes y figuras que aparecen en sus materiales
informativos v de difusion —folletos, afiches- son
representativas del contexio cultural y los grupos étnicos de
su localidad?

11




¢los documentos, formularios de trémite y normas se
encuentran traducidos a las lenguas que se hablan en [a
tocalidad, y emplean un lenguaje que pueda ser facilmente
entendido por la poblacidn usuaria de los servicios?

12

Para el regisiro de documentos oficiales o trémites, ;existe
la posibilidad de realizar estos de forma oral tomando en
cuenta el idioma de los diferentes grupos étnico-cuiturales
de la localidad?

13

iEI TUPA de la entidad se encuentra traducido en al menos

14 L ,
una lengua originaria que sea hablada en su localidad?

Is ¢Su  entidad utiliza protocolos de atencion para la
prestacion de servicios sin discriminacidn?

iExisten normativas (ordenanzas, directivas, etc) que
16 | sancionen practicas discriminatorias por parte de los
servidores o de los ciudadanos?

17 iExisten mecanismos para que la ciudadania usuaria pueda

presentar quejas o denuncias en casos de discriminacién?

iSe toman acciones y se introducen cambios y/o mejoras
18 | en el servicio como resultado de las quejas y denuncias de
los usuarios de casos de discriminacién o mala atencidon?

JEb personal de la entidad ha sido capacitado en
19 | interculturalidad: diversidad cuitural, discriminacion étnico-
racial, servicios con pertinencia cultural?

{En su entidad existe personal especialmente capacitado en
programas de competencias interculturales?

20

Se ha idéntificado en la entidad personal que maneja
alguna lengua originaria y puede prestar su colaboracién en
caso de ser necesario?

iExiste en su entidad personal especializade en asuntos
interculturales y con competencias para ser un mediador
eficaz entre los intereses de los diferentes grupos étnico-
culturales y la organizacion?

1

Luego de resolver el cuestionario, se pasa a analizar cada una de las respuestas
brindadas. Asimismo, es importante mencionar que las preguntas estan apelando a
diferentes aspectos que son necesarios para sefialar que brindamos un servicio con
pertinencia cultural en la primera parte de la Guia. Por tanto, a continuacién mostramos
los 8 aspectos evaluados en este cuestionario y gué items corresponden a estos:

12



= Diagnostico e identificacién de grupos étnicos: preguntas 1, 2 y 3.
* Plan estratégico y presupuesto: preguntas 4, 5y 6.

* Infraestructura: pregunta 7.

»  Comunicacion: preguntas 8,9, 10 y 11.

» Documentacion: preguntas 12 y 13.

* Instrumentos de gestion: preguntas 14 y 15.

= Normativa: preguntas 16, 17 y 18.

* Recursos Humanos: preguntas 19, 20, 21 y 22.

Si alguna de tus respuestas fue negativa en el cuestionario, es importante revisar a cuél
de [os 8 aspectos evaluados corresponde la pregunta. Esto quiere decir que en ese
aspecto, una caracteristica estd ausente. Si todas las preguntas asociadas a un aspecto
son negativas, quiere decir que todo ese aspecto se encuentra ausente en la gestion,
por [o que es una carencia importante en la implementacién del enfoque intercultural
en su entidad.

Por otro lado, si su entidad tiene en un aspecto todas las respuestas afirmativas,
representa gque ese aspecto de la gestion se estd tomando en cuenta el enfoque
intercultural. Si tiene entre 2 o 3 aspectos completos, quiere decir que su entidad ha
empezado a incorporar el enfoque intercultural en su gestién. Si tiene entre 4 a 6
aspectos completos, se puede decir que su entidad ha incorporado en un nivel
intermedio el enfoque, y que va por buen camino hacia una prestacién de servicios
libre de discriminacion. Si su entidad cuenta con 7 a 8 aspectos completos, se puede
afirmar que el enfoque intercultural esté introducido en su gestion y debe centrarse en
mejorar la calidad de sus servicios adaptandolos con mayor precisién a las necesidades
' , de los grupos étnicos usuarios.

» Preguntas para guiar el analisis de resultados de la Ficha y orientar Plan
de Mejora

1. ;En qué &reas y aspectos hay mas avances?

2. ;En qué &reasy aspectos hay menos avances?

13



otras?
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Ficha 3: Recomendaciones para incorporar la interculturalidad
en los Recursos Humanos

Inclusién de personal para mediacién intercultural.

La inclusién de un puesto de Mediador Cultural es una medida administrativa que se
Justifica en contextos de diversidad cultural donde las y los servidores publicos
proceden de contextos culturales diferentes al de los grupos de poblacién a los que
atienden, enfrentandose barreras tan basicas como puede ser el idioma o el empleo de
términos con diferente significados, hasta un conflicto en las formas culturales de
abordar las acciones que comprende el servicio como las caracteristicas de una
atencidn médica, por ejemplo. En estos casos la presencia de un mediador cultural es
de importancia aita. A continuacién se describen algunas caracteristicas del puesto, la
funcién y las competencias que debe tener la persona idénea para asumir este rol.

;Quién es el Mediador cultural?

Personal responsable de desarrollar, planificar, organizar y supervisar las actividades
relacionas a la atencion de los servicios que brinda una entidad desde una perspectiva
intercultural. Esta persona sera el "puente” entre entidad y los diferentes grupos étnicos
de la localidad; facilitando el entendimiento y la prestacidn de los servicios entre ambas
partes para establecer un dialogo intercultural. Esto no significa que este personal sea
el Unico responsable de los temas interculturales de la entidad; se espera que todo el

personal este familiarizado con estos temas y se promueva un clima favorable para la
diversidad cultural.

Funciones del Puesto:

- Supervisar y planificar las actividades relacionadas a la incorporacion del
enfoque intercultural en la gestion de la entidad y la prestacion de sus servicios.

- Brindar orientacion sobre los servicios o tramites que el ciudadano desea
realizar, en su respectivo idioma (si aplica).

- Prestar colaboracién en la entrega de servicios pUblicos, tanto en la orientacidn,
atencién, la traduccidn de contenidos y documentacion.

- Mediar las relaciones y comunicacion entre los diferentes grupos etnicos,

] agrupaciones de la sociedad y la entidad publica.

- Elaborar diagnosticos sobre los grupos étnicos, asi como sobre las capacidades
instaladas de |a entidad para prestar servicios con pertinencia cultural.

- Establecer planes de mejora para la implementacion del enfoque intercultural y
la prestacién de servicios con pertinencia cultural.

- Coordinar actividades de capacitacion en interculturalidad para los servidores
publicos.

by
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Conocimientos

- Derechos y normas que rigen las relaciones del Estado con los pueblos
indigenas u originarios.

- Derechos individuales y colectivos de los pueblos indigenas u originarios.
- Normativa nacional y local (si la hubiera) sobre discriminacion.
- Practicas, costumbres, historia, lengua y pensamiento sobre los grupos étnico-
culturales presentes en la localidad.
Idiomas

- Lengusa predominante en la localidad hablado y leido (si aplica).
- Lengua Castellana, hablado y leido.

Competencias

- Competencia Intercultural

Capacitaciones deseables:

- En temas de interculturalidad
- En gestion publica.

Es importante recalcar que la existencia de una persona especializada en
interculturalidad no significa que s6lo ese puesto vea estos temas, si no que
todos los servidores deben interesarse por estos temas y desarrollarlos.

Otros Perfiles

Si para la entidad es complicado contar con un puesto especializado como el
mediador, por motivos presupuestales, logisticos, etc, se puede contar con

otras opciones para actividades especificas, como intérpretes o traductores de
lenguas originarias.

El traductor es una persona que ha logrado las competencias suficientes para

¥, traducir textos escritos en castellano a una lengua indigena o viceversa sin

distorsionar el mensaje original. Es decir, su labor se desarrolfla en el campo de
lo escrito. Mientras que, un intérprete convierte lo que se dice en una lengua
(la lengua de partida) a otra lengua (la lengua de llegada) oralmente. La
interpretaciéon puede ocurrir en muchos lugares, como atenciéon personal a un
usuario, conferencias, reuniones, por teléfono, etc. y puede tomar una forma
simultanea (el intérprete que estd en una cabina habla casi al mismo tiempo que

16




el orador con ayuda de equipos) o consecutiva (el intérprete escucha parte de
una alocucion, e interpreta esta parte mientras el orador espera).

Es importante que las entidades identifiquen la diversidad cultural de su
personal, especialmente, si hablan y escriben en lenguas originarias. Esto les va
permitir abaratar costos y formar a este personal como interpretes, traductores
o mediadores. Por Ultimo, en caso de que su entidad todavia no haya empleado
estas figuras y haya una necesidad urgente por atender a un ciudadano en su
lengua originaria; se puede comunicar con el Viceministerio de Interculturalidad,
ta Direccion de Lenguas Indigenas al teléfono: 618-9393 Anexo 2547 o 2720,
indicando que requiere contactar un intérprete o traductor de urgencia. La
Direccidbn de Lenguas Indigenas, conforme a las circunstancias del
requerimiento y la urgencia podra ayudarlo a ubicar un traductor o intérprete
disponible y cercano y hasta establecer contacto con él o ella.

Capacitaciones para la Interculturalidad

Un aspecto fundamental en la prestacién de servicios pUblicas con pertinencia
cultural, es que la entidad cuente con personal sensibilizado y capacitado en
temas relacionados a la gestion de la interculturalidad y la lucha contra la
discriminacion. Para este fin, proponemos algunos temas clave de
capacitaciones para poder legar a esta meta:

- Introduccién al Enfoque Intercultural y la Gestién Piblica:
Es importante que los servidores reconozcan positivamente la diversidad
cuftural de nuestro pais y conozcan qué es el enfoque intercultural.
Ademas, deben conocer la base legal en los temas referidos a identidad
cultural y no discriminacién. Por Ultimo, deben conocer cémo el enfoque
intercultural se incorpora a la gestién pdblica, en el marco de la Reforma
y Modernizacién del Estado.

P AR
2y dm;g%
LS 3

- Discriminacién étnico-racial
El personal debe estar sensibilizado en temas de discriminacién racial;
conocer qué es el racismo, la discriminacidén y conceptos relacionados.
También es importante que el personal identifique el marco normativo
de la no discriminacién y qué mecanismos se tiene para prevenirla.

,@.
Y
b,

- Servicios Publicos con pertinencia cultural
Esta capacitacion debe tener como objetivos: 1) recalcar la necesidad e
importancia de incorporar la interculturalidad en la gestidén y prestacién

de los programas y servicios publicos; y 2) brindar las herramientas para
hacer esto viable en la entidad.

17



Competencias Interculturales

Las competencias interculturales son el conjunto de habilidades,
conocimientos y actitudes que le permite a una persona comunicarse e
interactuar apropitadamente con personas de diferentes culturas; asi
como entender sus cosmovisiones y estilos de vida. Es importante que
los funcionarios tengan estas capacidades para poder comprender mejor
a los diferentes grupos étnico-culturales de nuestro pais y puedan
incorporar estas cosmovisiones en sus actividades, desde la formulacién
politicas publicas, hasta la prestacion de servicios y atencién ciudadana.

18



Ficha 4: Encuesta sobre calidad de atencidon

La siguiente encuesta puede ser realizada a modo de entrevista y puede adaptarse
segun las caracteristicas de la persona usuaria, empleando el idioma y los términos
mas adecuados, y considerando sobre todo la importancia de establecer una relacién
de confianza y de respeto. Antes de aplicarla, consultar siempre si la persona estd
dispuesta a brindar informacién y consultar sobre su disponibilidad de tiempo.
Realizarla, en la medida de lo posible, en un ambiente de privacidad.

Tambien es importante tener en cuenta sobre alguna otra condicién especial de la
persona, como si presenta alguna discapacidad visual, auditiva, problemas de lenguaje,
movilidad, etc.

Estimado/a ciudadano/a.

En nuestro afén de mejorar la calidad de los servicios que le prestamos, hemos elaborado esta
pequefia encuesta para que nos pueda dar su opinién sobre la atencién brindada.

Esta encuesta es anénima y con ella podremos emprender mejoras. Por ello, su participacién es
importante, sélo le pedimos que responda con toda sinceridad.

Muchas Gracias,

Responda a las siguientes preguntas:

1 Sobre el servicio o tramite solicitado, ;pudo iniciarlo?

b} {pasara
a) Si (pasar a la pregunta 3) No la 2)

Sirespondié que NO, ;A qué se debi6 que no pudiera iniciarlo?
2 (Pasarala 4)

a) No se encontraba el personal responsable
b} No tenia dinero

¢) No tenia todos los documentos requeridos
d) No alcanzé turnos de atencién

e) Otros:

Si pudo iniciar el trémite, ;En qué estado se encuentra
3 actualmente? (Pasaralia4)

a) Concluido tramite o servicio con éxito

b) Concluido tramite o servicio sin éxito

¢} En procesc pero en plazo legal

d} En proceso pero demorado respecto al plazo legal

4 ;Esta satisfecho/a con el resultado o estado del proceso?
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a) Si
b) Mds o menos
c) No

(Cudntas veces tuvo que solicitar o acudir a esta oficina para obtener el
5 servicio?

(indicar
nimero)

6 ¢Cuanto le ha costado el tramitar o solicitar el servicio?

Costo del servicio o tramite de acuerdo a
lo que indica la entidad s/

Costos asociados (gastos en transporte,
vidticos, etc. 5/.

;Como fue el trato que recibid por parte del personal que lo
7 atendid?

a) Bueno

b} Mas o menos
c) Malo

;Cémo fue la orientacion gue le brindé el personal durante la
8 atencién?

a) Buena

b) Mas o menos
¢) Mala

9 ;Seleatendi6 en su idioma?

b)
a) §i No

10 ;Se sintid maltratado o discriminado durante la atencién?

b)
a) Si No

Por sus antepasados y de acuerdo a su cultura y sus costumbres, ;Ud. Se
11 considera de origen?

a) Quechua

b) Aymara
c) Ashaninka
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d) Awajlin/ Aguaruna

e} Shipibo

f) Shawi/Chayahuita

g) Matsigenga

h) ¢Otra grupo nativo o indigena?:

i} Negro/Mulato/Zambo/Moreno
i) Afroperuano/afrodescendiente
k) Blanco
1) Blanco

12 ;Cudl es el idioma o lengua materna que aprendié en su nifiez?
a) Quechua
b} Aymara
¢) Ashdninka
d) Awajin/ Aguaruna
e} Shipibo
f) Shawi/Chayahuita

g)Matsigenga
h] ;Otra lengua nativa?:

i) Castellano

f) Otra lengua extranjera:

Nos podria dar alguna otra recomendacién para mejorar la atencién que se
13 brinda en este servicio.
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Ficha 5: Orientaciones para la Atencién de Servicios Pablicos con
Pertinencia Cultural

El presente instrumento se enmarca en la Guia de Servicios Publicos con pertinencia
cultural, la misma que busca brindar lineamientos y herramientas de gestion para que

las entidades pulblicas puedan mejorar la atencion a los ciudadanos desde una
perspectiva intercultural.

Por tanto, estas orientaciones estan dirigidas, principalmente, a los servidores publicos
que se encuentran en las areas destinadas a la atencién de ciudadanos o son
responsables de estas. Los lineamientos que brinda este documento son aplicables a
los canales de atencion al publico, ya sea presencial, telefénica, electrénicos y otros. A

continuacidn, describimos el objetivo y los principios por los cuales se rige este
protocolo.

Objetivo:

Brindar indicaciones a [as entidades plblicas para la atencion ciudadana con
pertinencia intercultural y sin discriminacién étnico-racial.

Principios que guian la atencion:

- Valoracidn positiva de la diversidad culturai de nuestro pais.

- Respeto hacia los diferentes grupos étnico-culturales de nuestro pais.
- Equidad en el trato para todos los ciudadanos peruanos.

- la blsqueda de la satisfaccion de las necesidades del ciudadano.

- Garantizar los derechos de todos los peruanos.

a) Presentacidn y saludo

- En todo momento, dirigirse con actitud amable y respetuosa hacia el
ciudadano. Esto implica:

Nk

i. Mantener contacto visual.

fay pw\“‘\**

ii. Realizar la atencién de buen semblante, con una sonrisa y con un

K7

Y

tono de voz apropiado.
iit. Hablar de manera pausada.
iv. Mostrar o tener en un lugar visible, la identificacion como
servidor/funcionario de la entidad publica.
- Saludar amablemente e identificarse como servidor/funcionario de la
entidad. '
- Preguntar por la razén de |a visita o el motivo de la consulta,
- Saludar a todas las personas por igual y ofrecerles ayuda sin
discriminacion por motivos de rasgos fisicos, vestimenta, apariencia o
idioma; asi como por motivos como género, edad o religién.
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- Siidentifica alguna persona que no hablg, no entiende castellano o se le
dificulta el expresarse en castellano, realizar lo siguiente:

i. Saludarlo cordialmente en su idioma. Para esto, la entidad deberd
entregar a los orientadores al menos las frases presentadas en esta
guia en los idiomas de la localidad.

ii. Si existe una persona encargada de brindar orientacién bilinglie,
indicarle donde estd el mediador bilinglie y acompanarla hasta la
ubicacion de este.

te. Si usted brinda la orientacion bilinglie, preguntar por el motivo de
la visita o consulta.

b) Durante la Atencién
- Durante la atencién tener actitud amable y de respeto.
i. Mantener contacto visual cuando corresponda.

ii. Realizar la atencién de buen semblante, con una sonrisa y con un
tono de voz apropiado.

iii. Hablar de manera pausada.

- En caso de no entender lo que la persona expresa, repreguntar; sin
interrumpirla ni cortar su discurso. Esto puede implicar repetir lo que la
persona sefiala para esperar su confirmacidn de que se esta
entendiendo el mensaje.

- Evitar conflictos o cualquier tipo de altercados con los usuarios. Si surge

algun tipo de conflicto o discusiéon durante la atencién, seguir lo
siguiente;

oA D :

Py

i. Mantener en todo momento la calma.
ii. Mantener una actitud amable, escuchando al ciudadano vy
brindando informacion pertinente que resueiva su malestar.

- Escuchar atentamente al ciudadano.

- Atender a todos los ciudadanos por igual, sin diferencias debido a su
vestimenta, costumbres, apariencia, idioma o color de piel; asi como por
motivos de género, edad o religion,

- Comunicarse en un lenguaje claro y simple, tomando ejemplos a partir
de lo relatado por el ciudadano.

- En caso de que se requiera consultar a otra persona con mayor
capacitacién, comunicarle a la persona que se realizara una consulta.

- Si se brinda material informativo o documentacién, que sea de manera
ordenada y pertinente de acuerdo al idioma del usuario.

- No realizar bromas entre compaferos o al ciudadano con contenidos
discriminatorios étnico-raciales.
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- No mencionar de manera despectiva las caracteristicas fisicas o de
apariencia de las personas usuarios.

¢) Despedida del ciudadano

- Despedir al ciudadano de manera amable

- En caso de que no se haya podido concretar o culminar lo solicitado por
el ciudadano, sefialarle lo que se requeriria para poder solucionar el
tema o en todo caso sefialarle que se ha hecho todo lo posible.

- Brindar informacién pertinente sobre el tramite o servicio solicitado y
aquellos elementos que son necesarios que el ciudadano tome en
cuenta a futuro.

- Invitar al ciudadano que llene alguna de las encuestas de satisfaccion
con el servicio.

- Despedir a todos los usuarios sin realizar diferencias, ni comentarios
referidos a [a apariencia, vestimenta, idioma o rasgos fisicos de la
persona.

Este protocolo debe ser explicado a todos los servidores de la entidad, para que cuiden
su lenguaje al momento de tener contacto con los usuarios.

a) Acciones informativas hacia la poblacion
Con respecto a este punto, deben realizarse [as siguientes acciones:

a) Colocar informacion mediante folleteria, afiches, o medios audiovisuales
(videos, spots radiales, etc.), sobre los servicios que brinda la entidad y
qué hacer en caso de que estos servicios no se lleven cabalmente,
especialmente por maltraio o discriminacion.

b) Brindar capacitaciones o talleres a los grupos étnico-culturales sobre los
servicios publicos que brinda la entidad. De esta manera, se puede
empoderar a los ciudadanos en el gjercicio de sus derechos y deberes.

-,

-2* Con estas orientaciones, se podra desarrollar una mejor atencién con pertinencia
cultural y libre de discriminacion.
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Ficha 6: Indicadores para la Evaluacién y Mejora del Servicio

Con este instrumento se proponen una serie de aspectos a evaluar con sus respectivos
indicadores. En la medida de lo posible, se recomienda a las entidades que traten de
cubrir todos los items, sin embargo, las limitaciones en cuanto a informacion y recursos
pueden limitar esta labor. Por ello, en estas orientaciones se brindan los estandares y
desempefios minimos deseables que se deben seguir para desarrollar una evaluacién
optima.

Aspectos e indicadores de evaluacion:

d) Capacidades instaladas para la prestacion de servicios con pertinencia cultural:
Este aspecto evalla si la entidad se encuentra apta para brindar servicios con
pertinencia cultural. Para esta evaluacion debe revisarse cada uno de los 8
aspectos que involucra [a atencidon con pertinencia cultural presentada en esta
Guia. Para facilitar esta labor, se puede aplicar el Cuestionario de servicios
publicos con pertinencia cultural el cual se expuso en la parte del diagnéstico.
Asimismo, se aplican los mismos criterios para la calificacion, esperandose que
todos los aspectos estén implementados en la entidad.

e} Satisfaccion de los usuarios con los servicios con pertinencia cultural:
Este aspecto evalla si los usuarios estén satisfechos con la prestacion de los
servicios. Si las actitudes son positivas, querra sefialar que en la percepcion de

e Ngg\\ los usuarios la prestacion de estos se estd dando de manera correcta. Esto no
‘”"“"%sgf;;i significa que no se puedan dar mejoras, si los resultados son positivos se debe
i . . .z .
4 mantener y mejorar siempre la percepcidén. Adjuntamos al final de esta parte
una encuesta de facil aplicacion para los usuarios de nuestros servicios. Lo

interesante de esta es que entre las variables que identifican a la persona se
encuentra su procedencia étnica, con lo que podremos rastrear si a algtn grupo

en especifico se estd dando alguna préactica discriminatoria o no.

S0/
S/
o

2133

i
&4

) Procesos del servicio prestado:

by

Este aspecto evalla aspectos relacionados a los procesos que acompafian la
prestacion del servicio, como la culminacién de los trémites, tiempos de espera,
costo de los servicios, etc. Estos indicadores nos pueden ayudar a la mejora de
los procesos; por ejemplo, si observamos que en cierto grupo étnico se
encuentran demoras en la entrega de documentos, puede que sea por
dificultades linglisticas en el proceso, lo cual puede ser mejorado gracias a este
analisis. A continuacion presentamos una lista de posibles indicadores que [a
entidad puede seqguir;
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Porcentaje de quejas por temas de discriminacién o pertinencia intercultural
en la entidad de acuerdo al grupo étnico.

Porcentaje de quejas atendidas sobre el total de quejas presentadas en
temas de discriminacién de acuerdo al grupo étnico.

Ratio de procesos o trdmites concluidos de personas atendidas que no
hablaban castellano, sobre el nimero de procesos o tramites exitosos o
concluidos del publico en general.

Ratio de procesos o tramites exitosos o concluidos de personas atendidas
de acuerdo a su grupo étnico, sobre el nimero de procesos o tramites
exitosos o concluidos del pdblico en general.

Ratio de tiempo de atencidn para personas que no hablan casteilano sobre
el publico atendido en general.

Ratio de tiempo de atencién de acuerdo a su grupo étnico cultural sobre el
publico atendido en general.

Ratio de tiempo de culminacién de tramite para personas que no hablan
castellano sobre el piblico atendido en general.

Ratio de tiempo de culminacidén de tramite de acuerdo a su grupo étnico-
cultural sobre el publico atendido en general.

Ratio de costos totales (incluye los costos propios del tramite en la entidad,
asf como los costos logisticos que tiene que realizar el ciudadano) del
tramite para personas que no hablan castellano sobre el plblico atendido
en general.

Ratio de costos totales (incluye los costos propios del tramite en la entidad,
asi como los costos logisticos que tiene que realizar el ciudadano) del
tramite de acuerdo a su grupo étnico-cultural sobre el piblico atendido en
general.

Sobre los usuarios atendidos:

Estos indicadores buscan proveer informacion sobre las caracteristicas étnicas de

los diferentes grupos étnicos usuarios. Esto es importante ya que se esperaria que

con la mejora de la prestacién de servicios, la poblacion tenga mas confianza y

utilice con mayor frecuencia los mismos. Estos indicadores nos van

a.
b.
C.

Porcentaje de ciudadanos atendidos que no hablan castellano.

Porcentaje de ciudadanos atendidos en su idioma.

Porcentaje de ciudadanos atendidos de los diversos grupos étnico-
culturales de la localidad.
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HERRAMIENTAS NORMATIVAS

ra

SECCION II
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PROYECTO DE ORDENANZA REGIONAL N°®-201X-GR

EL PRESIDENTE DEL GOBIERNO REGIONAL
POR CUANTO:

El Consejo Regional de la Region XXX, de conformidad con lo previsto en los articulos 191
y 192 de la Constitucion Politica del Pert de 1893, modificado por la Ley de Reforma
Constitucional del Capitulo XIV del Titulo IV, sobre descentralizacion, Ley N° 27783, Ley
Orgénica de los Gobiernos Regionales Ley N° 27867 y sus maodificatorias; en Sesidn
Ordinaria de fecha ...... de .. del 201X, ha aprobado la presente Ordenanza
Regional;

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 191 de la Constitucién Politica del Estado, concordante con el Articulo 2
de la Ley N° 27867 Ley Organica de los Gobiernos Regionales, establece que los
Gobiernos Regionales que emanan de la voluntad popular, son personas juridicas de
derecho publico, con autonomia politica, economica y administrativa en asuntos de su
competencia, constituyendo para su administracién econdmica y financiera un pliego
presupuestal;

Que, la Constitucion Politica del Perll en su Articulo 1 sefiala que la defensa de la persona
humana y el respeto de su dignidad son el fin supremo de la sociedad y el Estado y, en su
Articulo 2, inciso 2, dispone, que toda persona tiene derecho a la igualdad ante la ley y que
ninguna persona debe ser discriminada por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinidn, condicién econdémica o de cualquiera otra indole;

Que, el racismo es un fenémeno presente en muchas sociedades humanas, pero en el
caso del Perd es una situaciéon dolorosa y constante, siendo muchas veces las victimas al
mismo tiempo objeto de discriminacién por clase social, posicién econdémica, lugar de
origen, apellido y/o actividad, formandose lo que se considera el fendmeno de la

-8l desarrollo de nuestro pais, asi como sufrimiento para la mayor parte de las ciudadanas y
ciudadanos del Perd, produce exclusion, limita el proceso de forialecimiento de la
: democracia, y amplia las brechas sociales, economicas, politicas y culturales, por lo cual
£ Xy es importante manifestar explicitamente el rechazo a estas practicas discriminatorias;

ue, la construccion de un imaginario social centrado en la exacerbacion de la
uperioridad de determinados rasgos fisicos o étnicos, asi como modelos estéticos vulnera
gravemenie la identidad de muchos peruanos;

Que, por lo fanto, la eliminacién del racismo vy la discriminacién constituyen un desafio
impostergable para Ia sociedad en su conjunto y un deber del Estado.

Que, el Gobierno Regional de ...................... condena la discriminacion y el racismo en
fodas sus formas y manifestaciones;

Que, la Declaracion Universal de Derechos Humanos, la Convencion iniernacional sobre la
Eliminacidon de Todas las Formas de Discriminacion Racial, la Convencion Internacional
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para la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), fa
Convencidn Americana sobre Derechos Humanos, ia Convencion sobre los Derechos del
Nifio, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, el Pacto internacional de
Derechos Econémicos, Sociales y Cuiturales, el Convenio 111 de la Organizacion
[nternacional del Trabajo relativo a la discriminacion en materia de empleo y ocupacion,
entre otras normas internacionales garantizan el principic de igualdad y promueven la
eliminacion def racismo y la discriminacién en todos los ambitos

Que, los mencionados tratados y convenios internacionales han sido ratificados por el
Estado Peruano, comprometiéndose éste a garantizar su cumplimiento y su incorporacién
a la normatividad nacional.

Que, el Cédigo Penal, en su articulo 323°, establece el delito de discriminacion, deniro de
los delitos contra la humanidad, estableciendo penas privativas de libertad para sus formas
mas agravadas;

Que, el Cédigo de los Nifios y Adolescentes y la Ley de Igualdad de Oportunidades entre
Mujeres y Hombres (Ley N°® 28983), promueven la igualdad de oportunidades vy la no
discriminacion como derecho que tiene toda persena humana sin distincion,

Que, el Reglamento de la Ley General de Inspeccién del Trabajo, el Codigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor, la Ley N° 26772 y la Ley del Cédigo de Etica de la Funcién
Publica, establecen sanciones administrativas contra el racismo y la diseriminacion en sus
diferentes ambitos.

Que, el Pleno del Consejo Regional, en mérito a sus atribuciones y por las consideraciones

expuestas, y conforme a los articulos 15 literal a), 36 y 37 literal a) de la Ley N°® 27867 Ley
Organica de los Gobiernos Regionales ha aprobado la siguiente:

ORDENANZA REGIONAL

TITULO I: DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1°.- OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

El Gobierna Regicnal de..............ce.ee dispone la prevencidn, eliminacion, prohibicion y
sancion del racismo y la discriminacion en todas sus formas y ambitos en su jurisdiccion.

u:v:-.-%_._

2

Eo)

La discriminacion y el racismo son problemas sociales que deben ser enfrentados de
manera integral y concertada entre auforidades y sociedad civil. La igualdad entre los
seres humanos, hombres y mujeres, es principio fundamental de nuestra comunidad.

Articulo 2°.- DEFINICIONES

Discriminacion: Accion de excluir o tratar de forma diferenciada a una persona o grupo de
personas, en base a su pertenencia a un determinado grupo social, en razon de sexo,
raza, origen, idioma, religion, opinién, condicién econdmica, edad, apellido, indumentaria,
orientacion sexual, actividad, condicion de salud, o de cualquiera otra indole, que tiene
como objetivo o efecto disminuir sus oportunidades, anular o menoscabar el ejercicio y/o
reconocimiento de sus derechos.

Racismo: Toda discriminacion, exclusion, restriccion o preferencia basada en la atribucion
de determinadas caracteristicas positivas o negativas hacia un grupo de personas debido
a su color de piel, sus rasgos fisicos y en general toda caracteristica que refleje su origen

29



étnico. El racismo es una ideologia de dominacién que se basa en la creencia en razas
superiores e inferiores. Carece de sustento cientifico y es moral y legalmente sancionable.

Raza: Nocion construida culturalmente, que distorsiona las diferencias entre los seres
humanos, al vincular el color de la piel y otras caracteristicas fisicas con la presencia de
determinadas cualidades morales e intelectuales. En ese sentido es necesario destacar
que la raza no existe como caracteristica bioldgica, pues no son entidades cientificas y
objetivamente identificables. Pese a lo cual el término continla empleandose en la vida
cotidiana, la normatividad y los estudios estadisticos.

TITULO Il: PREVENCION DE ACTOS DE DISCRIMINAGION

Articulo 3°.- POLITICAS DE PREVENCION

El Gobierno Regionalde ........ooovvinivininnen. se compromete a;

a} Promover la eliminacion del racismo y la igualdad real de derechos entre las
personas que habiten en su jurisdiccion, lo cual implica ejercer acciones de
supervision y fiscalizacion de instituciones y/o establecimientos para verificar que las
disposiciones contenidas en la presente ordenanza se cumplan, asi como la
atencion y tramitacion de denuncias de aquellas personas que se sientan
discriminadas.

b) Implementar paliticas pUblicas que atiendan las necesidades de todas las personas
sin discriminacion.

c) Cumplir y hacer cumplir el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, la Ley
N°® 26772, sobre |a discriminacion en los anuncios de empleo, el Cadigo de Etica de
la Funcion Pudblica, Ley N° 27815, en la jurisdiccion del Gobierno Regional de

d} Cumplir y hacer cumplir las normas sobre atencién preferente para los adultos
mayores, [as mujeres embarazadas y |as personas con discapacidad.

e) Promover politicas dirigidas a los sectores mas vulnerables de [a Region, entre
quienes se encueniran las mujeres, los adultos mayores, los nifios y adolescentes,
las personas con discapacidad, los analfabetos, las personas de escasos recursos
econémicos y ofras personas que puedan considerarse en esta condicion.

Articulo 4° CARTELES CONTRA LA DISCRIMINACION

Todas |las dependencias del Gobierno Regional, incluidos centros educativos y de salud
i deben publicar en un lugar visible al pablico, un cartel que sefale lo sigulente: “EN ESTE
| LOCAL ESTA PROHIBIDO EL RACISMO Y LA DISCRIMINACION®, asi también se debe
consignar el nimero de la presente Ordenanza. Este cartel debe tener una dimensién
aproximada de 25 x 40 centimetros, con borde, letras de tamafio y color visible.

En la sede principal del Gobierno Regional de ..................... se instalard una placa
recordatoria con la siguiente inscripcidon “Creemos vy practicamos la igualdad.
................................ una region libre de racismo y discriminacion”.

Se estimulara a la ciudadania a colocar carfeles positivos en espacios ptiblicos y hogares,

como "zona libres de discriminacidn” o “Aceptamos a vecinos y vecinas de fodas las
tradiciones, origenes y creencias religiosaen fa comunidad®, entre ofras.

30



Articulo 5°.- SOBRE EL USO DE LENGUAS ORIGINARIAS

El Gobierno Regional identificara a su personal que hable la lengua originariapredominante
en su jurisdiccion, para que puedan atender adecuadamente a ciudadanos Y ciudadanas
que se expresen en dicha lengua.

Articulo 6°.- CHARLAS DE CAPACITACION

El personal, incluidas las autoridades de la Regi6n, recibird charlas informativas, sobre 1a
probleméatica de la discriminacion y el racismo.

Articulo 7°.- DESARROLLO DE ESTRATEGIA CON EMPRESAS Y ORGANIZACIONES
SOCIALES

a) Mediante el 6rgano competente, el Gobierno Regional convocard a lideres,

lideresas e instituciones de las diversas zonas de fa region y grupos de prensa
para crear una estrategia que de forma especifica y sistematica trate sobre ei tema
del racismo y la discriminacion, ¥ le permita a la colectividad tener una vision a
largo plazo en pro de 1a erradicacion de toda forma de discriminacion.

b) Mediante fa Gerencia de Desarrollo Social, la Gerencia de Desarroflo Humano y
Promocién Social, se promovera que cada institucion publica o privada encuentre
la manera de contribuir para eliminar el racismo y fa discriminacion en sus ambitos

de accion.

c) Mediante la Gerencia de Desarroffo Econémico Gerencia de Turismo y Desarrolio

Econémico, la Oficina de Rentas y {a Oficina de Fiscalizacion, se sensibilizara a las

empresarias y empresarios para desarrollar y reforzar politicas de contratacion de
personal de diferentes origenes y grupos culturales.

Articulo 8°.- DESARROLLO DE ESTRATEGIA EDUCATIVA

S Wediante la Gerencia de Desarrollo Social y la Gerencia de Educacion, Cultura,
% 0 sreacion y Deporte, el Gobierno Regional se compromete a:

a) Coordinar € incidir en la comunidad educativa a fin de que se adopten valores y
principios contra el racismo y la discriminacionen fos planes de gstudios.

b} Incidir en la comunidad educativa a fin de que en cada institucion educativa exista
una estrategia para eliminar actitudes y conductas racistas o discriminatorias.

¢) Incentivar que los medios de comunicacion jocales participen para asegurar que la
diversidad sea valorada e incluida en la declaracion de mision del distrito.

d) Realizar un foro anual sobre racismo, especialmente el gue enfrentan las mujeres,
para concienciar a la poblacion y reducir los prejuicios racistas.

e) Realizar campanas mediaticas contra la discriminacion.

fy Difundir las tradiciones, festividades y eventos relacionados a la variedad de
grupos culturales de la region.
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Articulo 9°.- MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Mediante los 6rgancs competentes se formara un equipo de frabajo permanente o un
comité dedicado a capacitar, formular y monitorear politicas de inclusién y la lucha contra
el racismo en el Gobierno Regional.

TITULO 1ll: SANCIONES DE ACTOS DISCRIMINATORIOS

Articulo 10°.-SANCIONES ADMINISTRATIVAS Y PENALES

Los funcionarios o empleados de las instituciones publicas y privadas, que sean
responsables de cometer u ordenar acios de discriminacién, seran sancionados conforme
a la legislacion vigente en el ambito administrativo y penal seglin corresponda; siendo
aplicable, para el caso de funcionarios publicos, el Codigo de Ftica de la Funcién Pablica y
lo estipulado en el articulo 323° del Cédigo Penal.

Articulo11°.- DOCUMENTOS DE IDENTIDAD

Ningun establecimiento plblico o privado en la regién impedira el ingreso a una persona
por no portar el Documento Nacional de Identidad — DNI. Queda prohibido retener el DNI
de los ciudadanos bajo cualquier c¢ircunstancia. Toda institucion o establecimiento debe
contar con protocolos de seguridad alternativos a la identificacion mediante el DNI.

Articulo 12°.- EXPRESIONES RACISTAS DE SERVIDORES PUBLICOS

Queda prohibido el empleo de expresiones o bromas discriminatorias por parte del
personal del Gobierno Regional debiendo aplicarse medidas administrativasdisciplinarias
de conformidad a Ley.

Articulo 13°.- DISCRIMINACION EN LOCALES

Cuando el propietario 0 administrador de un establecimiento abierfo al plblico ordene,
auspicie o tolere la negativa de ingreso a una persona en razdn a su raza, discapacidad,

5" aspecto flsico u otra condicién social, el establecimiento plblico serd sancionado con

# .. cierre temporal entre siete (7) y treinta (30) dias, impuesta por el Alcalde de la jurisdiccion.

QO
o LLY
&F

* La reiteracién de la conducta descrita en el parrafo anterior serd sancionada con cierre

definitivo del establecimiento.

o g‘\%& Articulo 14°.- DENUNCIAS

.§~{;;§A fin de dar oportunidad a ciudadanas y ciudadanos de hablar acerca de como la

' discriminacion y el racismo afectan a la comunidad, se instalaran en lugares visibles del
Gobierna Regional y sus dependencias “buzones de denuncia” a través de los cuales se
pondra en conocimiento del gobierno regional los actos de discriminacion que se cometan
en la region. También estas comunicaciones pueden ser remitidas por internet a fin de que
se investigue el caso y de confirmarse los hechos, se apliguen las sanciones
correspondientes. Esta informacion contribuira a la elaboracion y ejecucion de acciones
por parte de la Gerencia de Desarrollo Social destinadas a la eliminacion del racismo vy
discriminacion en la Region.
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DISPOSICIONES FINALES

Primera.- FACULTESE al Presidente Regional para que mediante Decreto pueda dictar
normas técnicas y reglamentarias necesarias para la implementacién de la presente
Ordenanza, pudiendo prorrogar los plazos que esta norma contenga.

Segunda.- CONCEDASE un plazo de sesenta (60) dias calendario, a fin de que la sede
central y dependencias del Gobierno Regional, procedan a cumplir con lo establecido en el
articulo 4° de la presente ordenanza.

Tercera.-CONSIDERESE que para los efectos del cumplimiento de esta Ordenanza, todas
las entidadesde! sector plblico competentes en la Region, adecuaran sus respectivos
Reglamentos de Asistencia de Personal oanalogos a lo dispuesto por ésta.

Cuarta.-Las Municipalidades Provinciales y Distritales de la region dispondran el
cumplimiento de lo dispuesto por el Articulo 13°, bajo responsabilidad, a través de sus
areas administrativas pertinentes.

Quinta.- La presente Ordenanza entrara en vigencia a partir del dia siguiente de su
publicacion.

POR TANTO:
Mando se registre, publigue vy cumpla.

................................... , de 201X
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PROYECTO DE ORDENANZA MUNICIPAL N°-201X-M

XXX, XXX de XXX de 201X
El Alcalde de la Municipalidad de XX0O(X

POR CUANTO:

El Consejo Municipal en Sesion Ordinaria de fecha ... de ............ del 201X

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion Politica del Per( en su Articulo 1 sefiala gue la defensa de la persona
humana y el respeto de su dignidad son el fin supremo de la sociedad vy el Estado v, en su
Articuio 2, inciso 2 dispone, que toda persona tiene dereche a la igualdad anie la ley y que
ninguna persona debe ser discriminada por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinion, condicion econdmica o de cualquiera oira indole;

Que, el racismo es un fendmenc presente en muchas sociedades humanas, pero en el
caso del Perl es una situacion dolorosa y constante, siendo muchas veces las victimas al
mismo tiempo objeto de discriminacion por clase social, posicidn econdmica, fugar de
origen, apellido y/o actividad, formandose lo que se considera el fenémeno de la
discriminacion acumulada.

Que, la discriminacién por diversas causales como raza, sexo, origen, apellido, estatura,
orientacion sexual, discapacidad, actividad y muchas otras, genera serias dificultades para
el desarrollo de nuestro pais, asi como sufrimiento para la mayor parte de las ciudadanas y
ciudadanos del Perl, produce exclusion, limita el proceso de fortalecimiento de la
. democracia, y amplia las brechas sociales, econdmicas, politicas y culturales, por lo cual
3 gs importante manifestar explicitamente el rechazo a estas practicas discriminatorias;

Que, por lo tanto, la eliminacién del racismo y la discriminacion constituyen un desafio
impostergable para [a sociedad en su coniunto y un deber del Estado.

Que, la Declaracion Universal de Derechos Humanos, la Convencion Internacional sobre la
Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacion Racial, 1a Convencién Infernacional
para la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer (CEDAW), l1a
Convencion Americana sobre Derechos Humanos, la Convencién sobre los Derechos del
Nino, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, el Pacto internacional de
Derechos Econdmicos, Soclales y Culiurales, el Convenio 111 de la Organizacion
fnternacional del Trabajo relative a la discriminacion en materia de empleo y ocupacion,
entre otras normas internacionales garantizan el principio de igualdad y promueven la
eliminacion del racismo vy la discriminacion en todos los ambitos

Que, los mencionados tratados y convenios internacionales han sido ratificados por el
Estado Peruano, comprometiendose éste a garantizar su cumplimiento y su incorporacion
a la normatividad nacional.

34



Que, el Caédigo Penal, en su articulo 323°, establece el delito de discriminacién, dentro de
los delitos contra la humanidad, estableciendo penas privativas de libertad para sus formas
mas agravadas;

Que, el Codigo de los Nifios y Adolescentes y la Ley de Igualdad de Oportunidades entre
Mujeres y Hombres(l.ey N° 28983), promueven la igualdad de oportunidades y la no
discriminacién como derecho que tiene toda persona humana sin distincion.

Que, el Reglamento de la Ley General de Inspeccién del Trabajo, el Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, la Ley N° 26772 y la Ley del Cédigo de Etica de la Funcion
Plblica, establecen sanciones administrativas contra el racismo vy la discriminacion en sus
diferentes ambitos.

Que, el articulo IV del Titulo Preliminar de la Ley 27972 Organica de Municipalidades,
sefala que las Municipalidades tienen por finalidad el desarrollo integral, sostenible y
arménico de su circunscripcién, para ello entre otras funciones, promueve la
diversificacion curricular, incorporando contenidos significativos de su realidad
sociocultural, econdmica, productiva y ecoldgica; fortalece el espiritu solidario orientado
hacia el desarrolio de la convivencia social, armoniosa y productiva; promueve actividades
culturales diversas; promueve la consolidacion de una cultura de ciudadania democrética y
fortalecer la identidad cultural de la poblaciéon campesina, nativa y afro-peruana, etc.

Que, las Municipalidades son érganos de gobierno local que gozan de autonomia
econdmica, administrativa y politica, tal como se establece en el Art. 194 de la Constitucion
Politica del Estado y el Art. Il del Titulo Preliminar de la Ley 27972 Organica de
Municipalidades, donde se determinan sus facultades para ejercer actos de gobierno,
administrativos y de administracién, con sujecién al ordenamiento juridico.

Que, de conformidad a los dispuesto por el articulo 8° numeral 8), Articulo 20° numeral 4) y
Articulo 40° de la Ley Orgénica de Municipalidades N°® 27972, por unanimidad se aprobo la
siguiente.

ORDENANZA QUE APRUEBA LA PROHIBICION DEL RACISMO Y LA
DISCRIMINACION EN TODOS LOS AMBITOS Y FORMAS, EN LA JURISDICCION DE
LA MUNICIPALIDAD XXXX

TITULO I: DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1°.- OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

La Municipalidadde ..............cooiael, dispone la prevencién, eliminacion, prohibicién y
sancion del racismo y la discriminacién en todas sus formas y ambitos en su jurisdiccion.

La discriminacidn y el racismo son problemas sociales que deben ser enifrentados de
manera integral y concertada entre autoridades y sociedad civil. La igualdad entre los
seres humanos, hombres y mujeres, es principio fundamental de nuestra comunidad.

Articulo 2°.- DEFINICIONES

Discriminacion: Accion de excluir o tratar de forma diferenciada a una persona o grupo de
personas, en base a su pertenencia a un determinado grupo social, en razén de sexo,
raza, origen, idioma, religion, opinién, condicién economica, edad, apellido, indumentaria,
orientacion sexual, actividad, condicion de salud, o de cualquiera otra indole, que tiene
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como objetive o efecto disminuir sus oportunidades, anular o menoscabar el gjercicio y/o
reconocimiento de sus derechos.

Racismo: Toda discriminacidn, exclusion, restriccion o preferencia basada en [a atribucién
de determinadas caracteristicas positivas o negativas hacia un grupo de personas debido
a su color de piel, sus rasgos fisicos y en general foda caracteristica que refleje su origen
etnico. El racismo es una ideologia de dominacion que se basa en la creencia en razas
superiores e inferiores. Carece de sustento cientifico y es moral y legalmente sancionable.

Raza: Nocién construida culturalmente, que distorsiona las diferencias entre los seres
humanos, al vincular el color de la piel y otras caracteristicas fisicas con la presencia de
determinadas cualidades morales e intelectuales. En ese sentido es necesario destacar
quela raza no existe como caracteristica biolégica, pues no son entidades cientificas y
objetivamente identificables. Pese a lo cual el término continlla empleandose en la vida
cotidiana, la normatividad y los estudios estadisticos.

TiTULO II: PREVENCION DE ACTOS DE DISCRIMINACION

Articulo 3°.- POLITICAS DE PREVENCION

La Municipalidad de XXX se compromete a:

b) Promover la eliminacién del racismo y la igualdad real de derechos entre las
personas que habiten en su jurisdiccion, lo cual implica ejercer acciones de
supervision y fiscalizacion de instituciones y/o establecimientos para verificar que las
disposiciones contenidas en la presente ordenanza se cumplan, asi como [a
atencidn y tramitacién de denuncias de aquellas personas que se sientan
discriminadas.

b) Implementar politicas pUblicas que atiendan las necesidades de todas las personas
sin discriminacién.

¢} Cumplir y hacer cumplir el Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, la Ley
N® 26772, sobre la discriminacion en los anuncios de empleoel Codigo de Efica de la
Funcién Plblica, Ley N° 27815, en la jurisdiccion de la Municipalidad de XXXX.

d) Cumplir y hacer cumplir las normas sobre atencién preferente para los adultos
mayores, las mujeres embarazadas y las personas con discapacidad.

e) Promover politicas dirigidas a los sectores mas vulnerables del distrito, entre quienes
se encuentran las mujeres, los adultos mayores, los nifios y adolescentes, las
personas con discapacidad, los analfabetos, las personas de escasos recursos
economicos y ofras personas que puedan considerarse en esta condicidn.

Articulo 4° CARTELES CONTRA LA DISCRIMINACION

Todos los establecimientos comerciales abiertos al publico, centros educativos y de salud
deben publicar en un lugar visible al publico, un cartel que sefiale lo siguiente: "EN ESTE
LOCAL ESTA PROHIBIDO EL RACISMQ Y LA DISCRIMINACION”, asi también se debe
consignar el nimero de la presente Ordenanza. Este cartel debe tener una dimensidn
aproximada de 25 x 40 centimetros, con borde, letras de tamario y color visible.
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En la sede principal de [a Municipalidad de XXX se instalard una placa recordatorio con la

siguiente inscripcion “Creemos y practicamos la igualdad. XXX un distrito libre de racismo
y discriminacién”.

Se estimulara a la ciudadania a colocar carteles positivos en espacios publicos y hogares,
como “zona libres de discriminacién” o “Aceptamos a vecinos y vecinas de todas las
tradiciones, origenes y creencias religiosaen la comunidad”, entre otras,

Articulo 5°.- SOBRE EL USO DE LENGUAS ORIGINARIAS

La Municipalidad identificara a su personal que hable la iengua originaria predominante en
su jurisdiccion, para que puedan atender adecuadamente a los ciudadanos que se
expresen en dicha lengua.

Articulo 6°- CHARLAS DE CAPACITACION

El personal, incluidas las autoridades, de la Municipalidad de XXX, recibirda charlas
informativas, sobre la problemética de la discriminacion y el racismo.

Articulo 7°- DESARROLLO DE ESTRATEGIA CON EMPRESAS Y ORGANIZACIONES
SOCIALES

d} Medianfe el érgano competente, la Municipalidad convocara a fideres, lideresas e
instituciones de las diversas zonas de del distrito y grupos de prensa para crear
una estrategia que de forma especifica y sistematica trate sobre el tema del
racismo y la discriminacién, y le permita a la colectividad tener una visién a largo
plazo en pro de la erradicacion de toda forma de discriminacion.

e} Mediante la Gerencia de Desarrollo Humano v Promocién Social se promovera que
cada institucién plblica ¢ privada encuentre la manera de contribuir para eliminar
el racismo y [a discriminacién en sus ambitos de accién.

f) Mediante la Gerencia de Turismo y Desarrollo Econémico, la Oficina de Rentas y Ia
Oficina de Fiscalizacién se sensibilizara a las empresarias y empresarios para

desarrollar y reforzar politicas de contratacion de personal de diferentes origenes y
grupos culturales.

Mediante la Sub Gerencia de Educacion, Cultura, Recreacion y Deporte, fa Municipalidad
. Se compromete a:

g} Coordinar e incidir en la comunidad educativa a fin de que se adopten valores y
principios contra el racismo en los planes de estudios.

h) Incidir en fa comunidad educativa a fin de que en cada institucion educativa exista
una estrategia para eliminar actitudes y conductas racistas o discriminatorias.

i} Incentivar que los medios de comunicacién locales participen para asegurar que la
diversidad sea valorada e incluida en la declaracion de mision del distrito,

iy Realizar un foro anual sobre racismo, especialmente el que enfrentan las mujeres,
para cencienciar ala poblacién y reducir fos prejuicios racistas.

k} Realizar una campania mediatica contra la discriminacion.
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1) Difundir las tradiciones, festividades y eventos relacionados a la variedad de
grupos culturales del distrito

Articuio 9°.- MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Mediante los 6rganos competentes se formaré un equipo de frabajo permanente o un
comité dedicado a capacitar, formular y monitorear politicas de inclusion y la lucha conira
el racismo en la Municipalidad.

TITULO Ill: REGULACION, FISCALIZACION Y SANCIONES DE ACTOS
DISCRIMINATORIOS

Articulo10° DISCRIMINACION EN LOCALES ABIERTOS AL PUBLICO

La Municipalidad de ................ sancionara con clausura temporal o con la revocatoria de
la licencia de funcicnamiento a todo establecimiento abierto al publico donde se realicen
actos discriminatorios; la sancidn sefalada en el segundo supuesto se aplicara en caso de
reincidencia o condicicnantes agravantes de la comisidn del acto discriminatorio.

Se consideran actos discriminatorios cuando, por motivo de sexo, raza, origen, lugar de
residencia, idioma, religion, opinidn, condicién econdmica, edad, apellido, indumentaria,
orientacion sexual, actividad, condicion de salud, discapacidad, posicién politica o de
cualquiera otra indole:

a) Se impide el ingreso de una persona o un grupe de personas a un establecimiento.

b} El personal se rehlsa a prestarle atencidn a una persona o un grupo de personas o
a permitirle adquirir un producto.

c) Se produce un retraso injustificada en la atencién con la finalidad que una persona
o un grupo de personas se retire del local.

d) El personal brinda el servicio a una persona o un grupo de personas de mansra
notoriamente displicenie © descoriés por los motivos discriminatorios
mencionados.

e) El personal profiere bromas o comentarios discriminatorios hacia una persona o un
grupo de personas.

f) El personal agrede de manera verbal ¢ fisica a personas o grupos de personas.
g) Cualquier ofra conducta por parte del personal de un establecimiento que se

considere como trato discriminatorio por nerma posterior ¢ acuerdo de concejo
municipal/regional

La sancion sera aplicada al establecimiento independientemente de quien sea el empieado
o trabajador que ha cometido la practica discriminatoria, incluyendo el personal de
seguridad o vigilantes.

Son condicicnantes agravantes de las infracciones anies seflaladas los acios
discriminatorios que imporien agresiones verbales o fisicas, los cometidos hacia nifias,
nifios o adolescentes, asi como hacia pacientes en centros de atencion en salud.

Articulo 11°.-PROHIBICION DE ANUNCIOS DISCRIMINATORIOS
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Se prohibe la publicacion, instalacion, circulacion o difusion, por cualquier forma y/o medio
de comunicacion, incluida la internet, de cualquier material racista o racialmente
discriminatorio que defienda, promueva o incite el odio, la discriminacion vy la intolerancia,

Los establecimientos plblicos y privados gue operan en el Distrito de ..................
quedaran prohibidos de instalar carteles, anuncios u ofros elementos de publicidad o
difundir anuncios por cualquier medio impreso o virtual, en los que se consignen frases
racistas o discriminatorias, tales como “"NOS RESERVAMOS EL DERECHO DE
ADMISION”, “SE REQUIERE SERVICIOS DE PERSONAL DE BUENA PRESENCIA" u
ofras andlogas.

Sélo se admiten restricciones basadas en criterios razonables y objetivos que se
encuentiren sefialados en la normatividad vigente sobre la materia.

Articulo12°.- DECLARACION JURADA SIMPLE.-

En adelante, para el otorgamiento de la Licencia de Funcionamiento a locales comerciales
del Distrito se incluiréd como requisito una Declaracién Jurada Simple en el sentido que el
establecimiento no llevara a cabo practicas discriminatorias.

Articulo13°.- DOCUMENTOS DE IDENTIDAD

Ningun establecimiento publico o privado en el distrito impedira el ingreso a una persona
por no portar el Documento Nacional de Identidad — DNI. Queda prohibido retener el DNI
de los ciudadanos bajo cualquier circunstancia. Toda institucidon o establecimiento debe
contar con protocolos de seguridad alternativos a la identificacion mediante el DNI.

I
/i

AR

g L
Levd ’%ﬁkﬁ.rﬁculo 14°.-SANCIONESADMINISTRATIVAS Y PENALES
B g
‘5 )/ Los funcionarios o empleados de las instituciones publicas y privadas, que sean
responsables de cometer u ordenar actos de discriminacion serédn sancionados
administrativa y penalmente por violacion del Cédigo de Etica de la Funcién Publica y lo
estiputado en el articula 323° del Cédigo Penal.

En particular, los integrantes del Serenazgo de la Municipalidad qué, por motivos

discriminatorios, agredan violentamente a una persona en el cumplimiento de su labor o no
presten atencién a personas en peligro seran sancionados de acuerdo a ley.

Articulo 15°.- PROHIBICION DE EXPRESIONES DISCRIMINATORIAS

Queda prohibido el uso de expresiones o bromas discriminatorias por parte del personal de
la Municipalidad de........................ , debiendo aplicarse medidas disciplinarias.

Articulo 16°.- DENUNCIAS

A fin de dar oportunidad a ciudadanas y ciudadanos de hablar acerca de cdmo la
discriminacion y el racismo afectan a la comunidad, se instalaran en lugares visibles de la
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Municipalidad y sus establecimientos descentralizados "buzones de denuncia’, asi como
por medio de la infernet. Las denuncias seran registradas por la Sub gerencia de
Participacion Vecinal y Programas Sociales y derivadas a la unidad municipal
correspondiente (segun el ambito donde se produjo la discriminacion) a fin de que se
investigue el caso y de confirmarse los hechos, se apliguen las sanciones
correspondientes.

DISPOSICIONES FINALES

Primera.- FACULTESE al Alcalde para que mediante Decreto pueda dictar normas
técnicas y reglamentarias necesarias para la implementacion de la presente Ordenanza,
pudiendo prorrogar los plazos que esta norma contenga.

Segunda.- CONCEDASE a los establecimientos comerciales un plazo de sesenta (60)
dias calendario, a fin de que procedan a cumplir con lo establecido en el articulo 4° de [a
presente ordenanza.

Segunda.- INCORPORESE al Cuadro de Infracciones y Sanciones Administrativas
(CISA), las siguientes infracciones:

CODRIGO DESCRIPCION MULTA_EN MEDIDA Y/O SANCION
PROPORCION A LA COMPLEMENTARIA
uiT
Por incurrir el Primera Sancion: Primera sancion:
establecimientocomercial, | 0.50 Clausura temporal por 7
industrial o de servicios, dias.
centro de salud o
institucion educativa en Segunda Sancidn: Segunda sancion: por
préacticas racistas ¢ 1.00 reincidencia; Clausura
discriminatoriashacia el temporal por 30 dias
publico.
Tercera Sancion: Tercera Sancion Clausura
2.00 definitiva y consecuente

revocatoria de la licencia
de funcionamiento.

Si se tratara de un centro
de salud se oficiara la
denuncia respectiva ante |a
DISA,

Si se tratara de una
institucion educativa se
oficiara la denuncia
respectiva al Ministerio de

Educacion.
Por incurrir el medio de Primera Sancién: Denuncia a la Gerencia de
transporte en practicas 0.10 Transporte Urbano de la
racistas o discriminatorias Municipalidad
hacia &} publico. Metropolitana de Lima.
Segunda Sancién:
0.20

Tercera Sancién:
0.30
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CODIGO

DESCRIFPCION

PROPORCION A LA

MULTA EN

UIT

MEDIDA Y/O SANCION
COMPLEMENTARIA

Por  colocar  carteles,
anuncios u otros
elementos de publicidad
que consignen frases
discriminatorias  en Jos
establecimientos  abiertos
al pdblico o dentro del
ambito jurisdiccional del
distrito de , de manera
fisica o virtual

1.00

Retiro y/o retencidn del
anuncio o medio empleado

Por no colocar el cartel
que se detalla en el
articulo....... dela
ordenanza que prohibe
toda forma de
discriminacion.

0.10

Funcionario que realice un
acto racista o] de
discriminacion.

De acuerdo a la gravedad
de los hechos:
amonestacion, suspension,
resolucidn del contrato,
destitucion o despido.

Cuarta.- La presenie Ordenanza entrard en vigencia a partir del dia siguiente de su

publicacion.

POR TANTO:
Mando se registre, publique y cumpla.
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VICEMINISTERIO DE INTERCULTURALIDAD

SERVICIOS PUBLICOS CON PERTINENGIA COLTURAL

Guia para la Aplicacion del Enfoque Intercultural en la Gestidn de los
Servicios Publicos

Cuadernillo V: 10 Cosas que debes saber sobre las Lenguas

Indigenas peruanas y sus hablantes
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