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Presentacion

El Viceministerio de Interculturalidad (VMI) del Ministerio de Cultura,
en su calidad de ente rector de los asuntos de Interculturalidad, ha
formulado el presente documento denominado Servicios publlcos
con pertinencia cultural. Guia para la aplicacién del enfoque
intercultural en la gestién de servicios publicos, el cual contiene dos
partes, Parte I: 3Qué son servicios publicos con pertinencia cultural?
y Parte ll: 3Cémo implementar servicios pdglicos culturalmente
pertinentes?

La Guia brinda lineamientos y herramientas a las entidades del
Estado para la prestaciéon 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 ciudoJclJnos y ciudadanas en un contexto 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 Peri y la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestién Piblica, aprobada por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM.
Asimismo en la Ley N° 29565: Ley de Creacién del Ministerio de
Cultura, y el DS-005-2013: Reglamento de Organizacién y Funciones
(ROF) del Ministerio de Cultura; e incorpora los lineamientos
desarrollados por la Secretaria de Gestién Piblica (SGP), de la
Presidencia del Concejo de Ministros (PCM), en el documento: Manual
para mejorar la atencién a la civdadania.

Este aporte representa un paso mds en la renovacién del
compromiso del Estado con todos los peruanos y peruanas; dejando
atrds 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
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culturales que son parte de nuestra nacién. De este modo, el Ministerio
de Cultura busca dotar a las entidades piblicas de herramientas
prdcticas para la gestién de los servicios a la ciudadania con una
perspectiva intercultural.

Finalmente, cabe mencionar el importante apoyo recibido del
Programa ProDescentralizacién de USAID en el proceso de
elaboracién de la presente Guia, mediante la lectoria, adecuacién
pedagdgica y validacién de contenidos.
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Sobre la Guia

i Cual es el propésito de esta guia?

El documento Servicios pdblicos con pertinencia cultural. Guia para
la aplicacién del enfoque intercultural en la gestién de los servicios
publicos busca contribuir a que los servicios piblicos 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 gestién 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 estd dirigida a autoridades y funcionario/as encargados
del disefio y gestidn de servicios publicos de los diferentes sectores
del Estado:

e Poder Ejecutivo (ministerios y organismos pUblicos)
e Organismos constitucionalmente auténomos (OCA)
e Gobiernos regionales

e Gobiernos locales

:Como se estructura esta guia?

La Guia tiene dos partes:

Parte I: 5Qué son servicios pUblicos con pertinencia cultural2
Parte II: 5Cémo implementar servicios piblicos culturalmente pertinentese
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La primera parte proporciona los conceptos y lineamientos
fundamentales del enfoque intercultural aplicado a la gestién de
servicios publicos para que estos sean culturalmente pertinentes.

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

También forman parte de esta Guia 5 cuadernillos de apoyo a
los contenidos de la Guia (Parte | y Parte ll):

e Cuadernillo 1: Glosario de términos y conceptos claves.
e Cuadernillo 2: Compendio normativo

e Cuadernillo 3: Mapa etnolingiistico y mapa de poblacién
afroperuana

e Cuadernillo 4: Instrumentos para la Aplicacién del Enfoque
Intercultural de los servicios pUblicos

e Cuadernillo 5: Diez cosas que debes saber sobre las
lenguas indigenas peruanas y sus hablantes

iComo puede usarse esta guia?

Esta Guia puede usarse de dos formas:

e Como material de orientacién y consulta

e Como material de capacitacién y autoevaluacién para
mejora continua

Para el primer caso, se proporcionan conceptos, lineamientos y
herramientas que le orientardn 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 bibliogrdgicas, experiencias y 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.



Parte Il de la Guia

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

La Guia Parte Il tiene una introduccién y cuatro médulos con los
siguientes contenidos:

Introduccién: Los servicios pUblicos con pertinencia cultural

Médulo I: La integracién de la perspectiva intercultural en la
gestién de servicios piblicos

Médulo II: La incorporacién de la perspectiva intercultural en
el disefio y programacién de los servicios pdblicos

Médulo llI: La incorporacién de la perspectiva intercultural
en la implementacién y prestacién de los servicios piblicos

Médulo IV: La incorporacién de la perspectiva intercultural
en la evaluacién de los servicios piblicos y la mejora continua
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Introduccion
Los seruicios publicos
con pertinencia cultural

Recordando conceptos bdsicos de la Guia Parte | sobre los
servicios publicos con pertinencia cultural

a. ;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 prestacidn; es
decir, se ofrecen tomando en cuenta las caracteristicas culturales
particulares de los grupos de poblacién de las localidades donde
se interviene y se brinda atencién.

La pertinencia cultural implica:

* la adaptacién de todos los procesos del servicio a las
caracteristicas geogrdficos, ambientales, socioeconémicas,
lingUisticas y culturales (prdcticas, valores y creencias) del
dmbito de atencién del servicio.

* la valoracién e incorporaciéon de la cosmovisidon '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.
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b. ;Como son los servicios piblicos
con pertinencia cultural?

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

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

e Son servicios bilingies: se brinda atencién 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.

e Son servicios que incorporan la perspectiva cultural de la
poblacién que atienden, integrando sistemas tradicionales y
modernos en el modelo de atencién.

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

Los recursos humanos con competencias interculturales son un
factor clave para asegurar la pertinencia cultural del servicio.




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

De acuerdo al concepto de los estdndares de calidad', un servicio
brinda una atencién de calidad cuando presenta un conjunto de
caracteristicas y capacidades que le permiten cumplir con sus
obijetivos y satisfacer las necesidades de los usuarios y usuarias.

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

1 Definicién de calidad de acuerdo al Estdndar ISO 8402, el mismo que
complementa las normas del ISO 9000.
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MODULO |

La inteqracion del entoque
intercultural en la gestion de
seruicios publicos

El proceso de incorporacién del enfoque intercultural en la gestién y
prestacién de los servicios piblicos 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 gestién de un servicio publico es un proceso integral conformado
por etapas sucesivas y articuladas que se retroalimentan entre si,
para lograr resultados eficaces que buscan crear valor pdblico,
segun sus objetivos.

Es preciso recordar que todo servicio pdblico 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 piblico supone un
conjunto de procesos y etapas previas y posteriores que comprende:

 El disefio y programacién del servicio, que incluye la previsién
de recursos humanos, econémicos y logisticos, y la respectiva
asignacién presupuestal

* Laimplementaciény operacién: puestaen marcha, funcionamiento
y prestacién del servicio

* La evaluacién de resultados y de impactos: mejoras alcanzadas
en la poblacién a la que sirven

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

El ciclo de gestién 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 piblica —nacional, regional y local.

En el siguiente gréfico se muestra las etapas y secuencia del
ciclo.
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GRAFICO N° 1
El ciclo de gestién del servicio piblico

Ira Etapa:
Disefio y programacién

MEJORA
CONTINUA

3ra Etapa: 2da etapa:

Evaluacién

Implementacién y
operacién del servicio

1.3 ;Cual es el proceso para integrar el enfoque
intercultural en los servicios pablicos?

El proceso de integracién del enfoque intercultural o adecuacion
cultural del servicio pdblico se inscribe dentro del ciclo de gestidn,
incorporando determinados procedimientos y herramientas en cada
una de las tres etapas o fases.

En el siguiente grdfico se muestra cémo el proceso de integracién
de la perspectiva intercultural se inscribe dentro del mismo ciclo de
gestion dei)servicio publico.

23



GRAFICO N° 2

Integracién del enfoque intercultural en el ciclo de gestién del
servicio publico

Plan de
mejora

Eualuacion

- Indicadores de pertinencia
cultural

- Impacto en grupos de
poblacién diversa
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- Identiticacién de qrupos
étnico-culturales y
demandas

- Autodiagnéstico de
capacidad intercultural del
seruicio

Disefio y
programacion

Implementacion

y operacion

- Procedimientos con
pertinencia cultural




1.4 ;En qué componentes del servicio se debe
integrar la perspectiva intercultural?

La integracién de la perspectiva intercultural en los servicios piblicos
debe comprender a los cinco (5) componentes claves de la gestién
del servicio: demanda, oferta, obijetivo, actores y prioridades.

Componentes

Elementos de integracion de la perspectiva

intercultural

Demanda

Necesidad e
importancia de incluir
el enfoque
intercultural

Conocer la demanda desde el enfoque intercultural

implica no solo calcular cudntas personas requieren un

servicio pUblico, sino también cémo son nuestros

usuarios y usuarias. Para ello se requiere:

* |dentificar las necesidades, problemdticas y
caracteristicas culturales de los grupos étnico-
culturales a atender

e Conocer las percepciones y expectativas sobre los
servicios ofertados

® |dentificar causas de las principales problemdticas
sociales de la localidad

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 deberd analizar si la entidad estd
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 ejemplo cuando los
usuarios/as dejan de acudir a un servicio porque el
personal no habla o entiende su lengua, perciben que
el trato es inadecuado porque no respetan sus
costumbres, o no reconocen sus particulares
concepciones, saberes y précticas.
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Componentes

Elementos de integracién de la perspectiva

intercultural

Objetivo

Definir a qué apunta
el proceso de
incorporacién del
enfoque intercultural

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

Para ello, se debe dar respuesta a problemdticas 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, donde
nociones como bienestar adquieren sentidos culturales
particulares.

Actores

Responsabilidades en
la integracién 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 condicién de
ciudadanos/as diversos.

De acuerdo con el tipo de intervencién se establecen
las responsabilidades y tareas, en cada nivel
funcional, para asegurar una relacién de respeto y
diglogo intercultural entre lo/as servidore/as y lo/as
usuario/as.

Prioridades

Aspectos y dreas
prioritarias a mejorar
desde una
perspectiva
intercultural

Cada entidad, en coherencia con la politica sectorial,
regional o local, de acuerdo con las particularidades
de% servicio y en funcién de los requerimientos de lo/as
usuarios/as, determinaré las prioridades en la
incorporacién de la interculturalidad.
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2De dénde surge la necesidad de adecuacion intercultural del
servicio?

2Qué aspectos deben incorporarse? (Lengua, précticas,
mediadores, efc.)

Demanda

Oferta A quiénes va dirigido el proceso de adecuacion intercultural del
servicio? ¢ A quiénes va a beneficiar?

Obijetivo 2Qué cambios se espera lograr en el servicio?

5Quiénes van a participar y como?

Actores . o C
5Cudl es la dindmica de la participacién de los actores?

2Cbmo se determinan las prioridades en la integracion del
enfoque intercultural?

Prioridades

1.5 jCuales son las implicaciones de no considerar el
enfoque intercultural en la gestion de los servicios?

Cuando los servicios se disefian, implementan y evaldan bajo
modelos homogéneos sin tener en cuenta la diversidad cultural,
étnica y linguistica de la ciudadania, no cumplen con los esténdares
de calidad ni aseguran las condiciones para satisfacer las necesidades
de las y los usuarios: disponibilidad, accesibilidad y pertinencia.

Se produce una brecha entre el servicio y la poblacién, no se
cumplen con las metas de atencién y no se logran los objetivos de
mejorar la calidad de vida de la poblacién.

En este escenario, determinados sectores de poblacién se ven
especialmente excluidos y perjudicados por la brecha cultural, como:

* Los pueblos indigenas
* los/as afroperuano/as

* los pobladores de zonas rurales, y quienes migran a las
ciudades y zonas periurbanas
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Por ello es indispensable asegurar la pertinencia cultural de todos
los servicios piblicos, incorporando la perspectiva intercultural en:

e Todas y cada una de las etapas del ciclo de gestién, desde
el disefio, la prestacién a las personas y la evaluacién de
resultados

* En todos los procesos: informes, admisién, atencién, etc.

* En las estrategias generales y en los procedimientos
especificos, tanto en los programas nacionales como en los
servicios que se brindan al nivel local

1.6 ;Como se integra el enfoque intercultural
en la gestion por resultados?

El proceso de incorporacién del enfoque intercultural no es un
proceso aislado de los procesos de gestidn; 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 gestién,
descﬁe el nivel nacional —Diagrama 1— hasta el nivel local —Diagrama
2—, asegurando la pertinencia cultural de los servicios, orientados a
resultados y alineados con los programas nacionales.
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DIAGRAMA N° 1
Pertinencia cultural en tres programas nacionales?

Finalidad
Mejorar la calidad de vida de la poblacién

Resultado Resultado Resultado

Mejorar factores que
inciden en la salud
materno-neonatal:

gestion de la Mejorar los logros
estrategia materno- | de aprendizaje de
neonatal. los estudiantes del I
Poblacién informada | ciclo de Educacién
en salud sexual y Bdsica Regular
métodos de (EBR) de los
planificacién familiar, | servicios educativos
reduccién de tasas de publicos.

morbilidad materna y

neonatal.

Incremento y acceso
a los servicios
registrales de manera
eficiente, segura y de
mejor calidad para
obtener seguridad
juridica que permita
beneficios
econémicos y
sociales que brinda
la formalidad.
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Fuente: Elaboracién Ministerio de Cultura en base a informacién del MEF.

2 los programas presupuestales estratégicos concentran gran parte de las
prioridades de las politicas nacionales y comprenden una serie de servicios
pUblicos con enfoque de gestidn por resultados.

3 Sector Justicia.
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DIAGRAMA N° 2

Pertinencia cultural en servicios pUblicos locales

Finalidad

Mejorar la calidad de vida de la poblacién

Resultados

Resultados

Resultados

Las mujeres en edad
fértil acceden a

informacién y métodos

de planificacién
familiar en los
establecimientos de
salud; asimismo
son orientadas
oportunamente en
las escuelas y las
comunidades en su
lenguaie originario
y respetando sus
particularidades.

Actores

Los/as estudiantes
de Il ciclo de
EBR de las
escuelas rurales
y amazonicas
acceden
oportunamente
a materiales
educativos
interculturales
y bilingies
suficientes y
pertinentes para
el logro de sus
aprendizajes.

Procedimientos

Los/as usuarios
estdn informados de
los procedimientos
de justicia en su
lengua originaria,
en forma oportuna
y acorde con sus
particularidades
culturales.

: organismos, entidades

Municipios,
establecimientos de
salud y escuelas.

Direccién Regional
de Educacién
(DREL) y Unidad de
Gestién Educativa
Local (UGEL)

Jueces de paz

Jueces de paz

Fuente: Ministerio de Cultura
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1.7 ;Como se logra integrar visiones
culturales diversas?

Uno de los aportes del enfoque intercultural es precisamente el
didlogo entre visiones culturales diversas, posibilitando la integracién
arménica de sistemas diferentes en diversos campos de la gestién

publica.

A continuacién se brindan tres ejemplos de cémo se han integrado
sistemas culturales diversos al incorporar el enfoque intercultural en
tres sectores diferentes. En todos los casos la adecuacién cultural
incide positivamente en el acceso a los servicios y ello a su vez en el
bienestar de la poblacién, el acceso a oportunidades y el ejercicio de

sus derechos.

DIAGRAMA N° 3

Integracién 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 enriquecerlos.

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

précticas y recursos, que
garanticen la salud integral
de las personas, grupos y
pueblos.

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

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

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

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.

Fuente: Adaptacién en base a médulo de capacitacién del Ministerio de

Cultura (2014).
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Ideas claue

La integracién del enfoque intercultural es una estrategia clave
para mejorar la calidad de atencién de los servicios.

El proceso de infegracién del enfoque intercultural abarca todas
los etapas del ciclo de gestiéon —disefio y programacion,
implementaciény operacién, evaluacién— ytodos los componentes
del servicio —oérto, demanda, obijetivo, actores y prioridades.
La adecuacién intercultural es parte del proceso de gestién y
por lo tanto estd vinculada a la gestién por resultados.

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.



MODULO 2

La incorporacién de la
perspectiua intercultural en
el disefio y la programacion

El disefio y la programacién constituyen la primera fase del ciclo de
gestidon donde se establecen las caracteristicas que tendré 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

rimera fase es donde se define qué tipo de servicio se requiere en
Emcién de las necesidades de la poblacién a la que se pretende
servir.

Se trata entonces de disefiar un servicio con pertinencia cultural.

2.1 ;En qué consiste el diseiio y programacion
de un servicio con pertinencia cultural?

Para que el disefio y programacién del servicio integren la perspectiva
intercultural, es necesario contar con un buen diagnéstico de partida
o diagnéstico inicial. Este diagnéstico incorpora variables culturales.

El diagnéstico abarca tanto a la demanda como a la oferta, es
decir, a la poblacién a la que se brindard el servicio y al servicio
mismo.

e El diagnéstico de la demanda comprende las caracteristicas
demogréficas, asi como el contexto sociocultural, econdémico
y politico de los grupos de poblacién a los que se dirige el
servicio; es un diagndstico sociocultural.




e Eldiagnéstico 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 autodiagnéstico
de capacidades instaladas.

Conociendo bien nuestro publico objetivo y la demanda de
servicios, podremos disefiar una oferta adecuada a las necesidades
y requerimientos de la poblacién.

2.2 ;Cuales son los pasos para el disefio y
programacion de un servicio con pertinencia cultural?

Son 4 y se describen en el siguiente gréfico:

GRAFICO N° 3

Pasos para integrar la perspectiva intercultural en el disefio y
programacion

Procesamiento
y andlisis de la
informacion

Diserio del
diagnéstico y el
autodiagndstico

Plan de
implementacién
de la estrateqia

intercultural

Ejecucion del
diagnéstico y el
autodiagndstico
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2.3 Paso 1: El diagnéstico y el autodiagnostico

El diagnéstico sociocultural es un proceso que consiste en recoger y
analizar informacién que permita conocer la realidad sociocultural
de la poblacién con la cual se interviene.

Los servicios tienden, usualmente, a disefiarse pensando que
todas las personas son iguales o que por lo menos tendrian que
serlo, sin reconocer las diferentes concepciones, historias y
caracteristicas que tienen. Es alli donde surgen brechas culturales.

Por ello debemos indagar y conocer:

5Cudles son las caracteristicas étnicas y culturales de la
poblacién de la localidad o zona? 3Cudntos grupos étnicos
existen y dénde estdn ubicados?

sQué lengua predomina en la zona? 3Cudntas lenguas se
ﬁoblon? 5Cudntos entienden y hablan el castellano? 3Cudntos
son bilingUes?

5Qué modelos, sistemas culturales y recursos tienen para
atender sus necesidades (de salud, educacién, justicia,
produccién, comunicacién, seguridad, etc.)?

5Cudles son las necesidades que el servicio debe atender?

Es indispensable que el diagnéstico incluro la mirada de quienes brindan
los servicios, y al mismo tiempo de lo/as usuario/as actuales y
potenciales del mismo.

35



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

La pregunta clave es:

5Qué tanto estamos incorporando la visién, 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:

sNuestra visién y aproximacién a las poblaciones se hace

desde una légica de la carencia, considerdndolas sin
9

capacidades y solo con necesidades?

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

sla identificacién de necesidades, intereses, expectativas y
propuestas se hace reconociendo la diversidad cultural y
étnica?

sla identificacién de los problemas que priorizamos estdn
descontextualizados y se corre el riesgo de que las soluciones
sean parciales o poco viables?
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2.4 Paso 2: jComo realizamos el
diagnoéstico y autodiagnéstico?

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

e Diagnéstico sociocultural: la poblacién y grupos étnico-
culturales que lo conforman (pueblos indigenas, afroperuanos,
migrantes, etc.)

* Autodiagnéstico del servicio: los diversos componentes del
servicio

Estos diagnésticos deben trabajarse en un clima de didlogo
horizontal y respeto a las diferencias culturales. Es importante mostrar
una GCfifUJ/GbieI’TG de aceptacién a précticas y expresiones culturales
distintas a las nuestras. En caso de poblaciones que hablan lenguas
diferentes al castellano, es indispensable que la persona que 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
cudl es la percepcién de la poblacién acerca de un “buen servicio”.
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Fuentes secundarias para la identificacion
de grupos de poblacion y pueblos indigenas

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

Se recomienda revisar las siguientes fuentes:

©  Bast D DATOS DE PUEBLOS INDIGENAS Y ORIGINARIOS DE MiNISTERIO DE CuLTurA: Se
encuentra el listado de pueblos indigenas identificados por el
Ministerio de Cultura, donde se podrd obtener informacién de
estos pueblos, en cuanto a datos demogrdficos, ubicacién
geogrdfica, grupo lingiistico, entre ofros de utilidad.

http://bdpi.cultura.gob.pe/lista-de-pueblos-indigenas

®  Censo NacionaL pe PoBLacioN Y Vivienba Y Censo D CoMUNIDADES INDIGENAS DE LA
Amazonia Peruana: Realizados en el 2007, elaborados por el INEI,
donde se registra informacién demogréfica de la poblacién 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

®  AniAs socloLINGLisTICO DE PUEBLOS INDIGENAS DE AmERica Lariva: publicado en el
2009, elaborado por el Programa de Formacién de Educacién
Intercultural BilingUe para los Paises Andinos y el Fondo
Internacional de las Naciones Unidas para Emergencias de la
Infancia. Existe informacién de lenguas indigenas no censadas:

http://www.proeibandes.org/atlas/tomo_1.pdf

e Documento NacionaL pe Lencuas OriciNarias (DNLO)
del Ministerio de Educacién, disponible en
http://www.digeibir.gob.pe/sites/default/files/publicaciones/
DNL-version%20final%20WEB.pdf.

® Asimismo, puede utilizar la Guia metodoldgica sobre consulta a los
pueblos indigenas, en la cual se da pautas para identificar
poblaciones originarias o indigenas, ademds de explicar quienes
estdn sujetos al Derecho de Consulta Previa. Disponible en:

http://consultaprevia.cultura.gob.pe/guia-ley-consulta-
previa-1-5.pdf



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

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

2.5 El diseiio con enfoque intercultural

A partir de la informacién recogida en el diagnéstico sociocultural
de la poblacién y el autodiagnéstico del servicio, el disefio puede
desarrollarse a partir de las siguientes preguntas:

e 5Cudles son las caracteristicas culturales que la poblacién
espera de estos servicios? Por ejemplo que sean bilingies,
que permitan la presencia de familiares, etc.

* 5Qué elementos culturales deberian incluir los servicios
actuales o nuevos para satisfacer las demandas de la
poblaciéng Por ejemplo, la atencién por personas del mismo
género.

e 3Cudles son las mejoras a realizar en los servicios actuales
relacionadas con la visién, prdcticas culturales y demandas
de la poblacién?

* sDe qué manera podemos integrar los conocimientos
tradicionales de la poblacién con el desarrollo tecnolégico?

* 5Qué mecanismos podrian implementarse en esta fase para
acilitar la participacién ciudadana tomando en cuenta las
diversidades étnicas y culturales?
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Es importante involucrar a los diversos grupos de poblacién en
el proceso de disefio. Involucrar a la poblacién en la seleccién y
jerarquizacién de aspectos culturales a incluir en el disefio de los
servicios podria parecer una ruta mds larga; sin embargo, los
beneficios e impactos que trae son mucho mayores y se crea
confianza en el proceso que se inicia.

En el disefio de los servicios se sugiere priorizar los siguientes

componentes:

Componentes priorizados

¢Qué aspectos considerar?

a. Normatividad

Leyes, ordenanzas, reglamento, protocolos

b. Recursos humanos

Perfiles y competencias, mediadores y
traductores, técnicos de la poblacién

Capacitacién, campafas de informacién y
comunicacion

c. Recursos econédmicos

Presupuesto y financiamiento de planes
operativos

d. Infraestructura y canales de
atencién

Local, mobiliario e insumos

40



Experiencias en desarrollo de capacidades institucionales
Gobierno Regional de Ucayali

Al 2013, este gobierno regional, con una poblacién indigena de 42 649 personas
(12,2%), muestra avances y aspectos por mejorar segin el Diagnéstico de servicios
publicos dirigido a este grupo dpe poblacién, compuesto por 11 pueblos: Amahuaca,
Ashaninka, Cashinahua, Culina, Isconahua, Kakataibo, Marinahua, Mastanahua,
Sharanahua, Shipibo-Konibo, Yaminahua, Yine.

Avances

Cuenta con un érgano que atiende a la poblacién 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 Atencién Integral de
Salud a Poblaciones Excluidas y Dispersas.

En el afio 2005-2006 fueron capacitados 20 técnicos del pueblo ashdninca 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 de un
trabajo sobre el enfoque intercultural para médicos, enfermeras, obstetras,
odontélogos.

El Instituto 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 y atencién de funcionarios regionales como por apoyo de
cardcter social.

Aspectos por mejorar

Las gerencias regionales de Desarrollo Econémico, Agricultura, Infraestructura,
efc., no cuentan con personal de origen indigena registrado (y si hay indigenas,
no son registrados) ni con personal que tenga manejo de lenguas nativas del
departamento.

Los presupuestos de estas gerencias no contemplan explicitamente las
actividades realizadas con poblacién indigena y tampoco se registran
explicitamente las actividades realizadas con comunidades indigenas. El
personal profesional y técnico tampoco recibe capacitaciones especificas sobre
atencién a los pueblos indigenas.

La Oficina de Asistencia de Soporte Pedagdgico Intercultural registra que no
todas las escuelas cuentan con profesores/as bilingies. (Existen casos jonde,
en una comunidad ashaninka, el docente es yine o de la Comunidad Nativa
San Marcos; en Puris, que es un pueblo sharanahua, la docente de PRONOI
es shipiba).

Fuente: Proyecto USAID/ICAA (2013). Institucionalidad del enfoque intercultural
en el Gobierno Regional de Ucayali. Recuperado de:

http://pdf.usaid.gov/pdf_docs/PAOOK3K?2.pdf
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Herramientas de diagnostico y autodiagnostico

® Ficha 1: Cuestionario para la identificacién de pueblos indigenas
(Anexo 1)

® Ficha 2: Autodiagnéstico de capacidades institucionales (Anexo 2)

2.6 Paso 3: ;Como y para qué procesamos
la informacion del diagnostico?

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 sefalados:

Componentes 2Cudles son los cambios ~ 3Qué recomendaciones

priorizados deseables en los servicios? hay que fomar en cuenta?

1) Normatividad

2) Recursos humanos

3) Recursos econdmicos

4) Infraestructura y canales
de atencién

Esto permitira:

* Priorizar las demandas de atencién en los servicios que la
poblacién considera importante

* Priorizar el proceso de adecuacién cultural del servicio segin
componentes

* Disponer de informacién sobre otros cambios deseables y
dispuestos de ser implementados en los servicios
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2.7 Paso 4: ;Como elaboramos el
plan de adecuacion cultural?

Una vez realizado el diagnéstico socio cultural, el autodiagnéstico
del servicio y el andlisis 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 aporten al mejoramiento de la
calidad del servicio.

Para lo cual se elaborardn dos matrices de planificacién.

* Priorizacién de problema y aspectos a mejorar

&¢Quién es el responsable?

Componente

¢Qué actividades
realizaremos?

Gobierno local
provincial

o
£
2
)
0
1
o
o
w
0
T
)
QO
)

priorizado en la entidad?
¢Qué queremos lograr?
(Metas)
Sector u organismo
Gobierno regional

Gobierno local distrital

Normatividad

Recursos humanos

Recursos
econémicos

Infraestructura y
canales de
atenciéon

4 Ver Anexo 4
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* Planificacién operativa del servicio a mejorar
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& Actiuvidad sugerida

Desarrolle la primera matriz: Identificacion de
problemas y aspectos a mejorar de acuerdo a la
situacion actual del servicio que brinda su entidad.

Comparta con otros colegas, y analicen
los aspectos de coincidencia y de
divergencia en el analisis del equipo.






MODULO 3

La incorporacién de la
perspectiua intercultural en la
implementacién y prestacion

En esta seccién se desarrolla los conceptos y procedimientos para la
implementacién y la prestacién de servicios piblicos con pertinencia
cultural, mediante pasos secuenciales y herramientas de andlisis y
aplicacién.

3.1 ;En qué consiste la implementacion
y prestacion del servicio?

Es la etapa donde todos los elementos planificados en la primera
fase se comienzan a poner en funcionamiento para que se puedan
llevar a cabo los servicios piblicos que se pretende brindar a la
poblacién. 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 organizacién para que en el momento de la prestacién esta
pueda tener la capacidad de responder a las necesidades,
caracteristicas y demandas de las y los usuarios. Por ejemplo, este
proceso implica implementar procesos de capacitacién al persona
en competencias interculturales, para que las y los servidores puedan
brindar una atencién culturalmente pertinente a la ciudadania.




3.1.2 Prestacion del servicio

Esta es la etapa del proceso donde se brinda el servicio piblico; es
en este momento donde usualmente se toma contacto con lo/as
usuario/as. Esta prestacién puede darse a través de canales de
atencién tanto presenciales (los cuales pueden ser fijos o méviles)
como telefénicos o virtuales.

3.2 ;Cuales son los pasos para la implementacion
y prestacion de un servicio intercultural?

Son 3 pasos, tal como se muestra en el siguiente gréfico:

GRAFICO N° 4

Pasos para la implementacién y operacién del servicio con
pertinencia cultural

Orqganizar la
implementacién
del seruicio con

perspectiva
intercultural

Elaborar y
aplicar protocolos
de atencion
intercultural

Fortalecer
competencias
interculturales del
equipo
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3.3 Paso 1: ;Como organizamos en la implementacion
del servicio la incorporacion del enfoque?

La gestién de los servicios publicos se realiza en una organizacién
compuesta por redes, donde los procesos y actividades dependen
muchas veces de mds de una unidad o drea. Asimismo, algunos
servicios dependen de varias prestaciones realizadas por mas de
una entidad y es la suma la que produce los resultados esperados en
la poblacién, por lo que es indispensable mantener la coordinacién
inferna y externa.

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

Una vez constituido el equipo responsable de la implementacién,
realizardn las siguientes acciones:

* Revisién y discusién 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 programacién

e Planificar la capacitacién del equipo en competencias
interculturales y evaluar la posibilidad de reforzar el equipo
incorporando un mediador cultural, o incorporar la
participacién y colaboracién de personas de la comunidad

e Concertacién con las entidades y comunidad para el inicio
de la implementacién

e Organizacién interna de las entidades que brindan las
prestaciones

* Revision de las condiciones fisicas, materiales y de
acondicionamiento de las instalaciones, equipos y materiales
a emplear, conforme a los patrones de adecuacién cultural
establecidos por la entidad

49



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

Para lograr que la prestacién del servicio se brinde con pertinencia
cultural segin la poblacién a atender, es indispensoEle que el

ersonal (equipo cﬁrec’rivo, funcionario/as, técnico/as, efc.) tenga
r;s competencias interculturales necesarias segin el contexto y las
caracteristicas culturales de la poblacién que atiende o atenderé el
servicio.

Las competencias se verifican en el desempefio. 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 servird para orientar la capacitacién.

Lista de chequeo de competencias interculturales

Competencias Criterios de desempeiio

Muestra interés y respeto por si mismo y por los demds.

Demuestra respeto hacia
otras culturas y apertura a
la experiencia.

Muestra disposicién para superar estereotipos y
prejuicios.

Tiene apertura a ofros conocimientos, formas de vida y
visiones del mundo.

Identifica prdcticas,

nociones del idioma
creencias culturales cze los
diferentes grupos étnico-

culturales de su localidad.

Conoce la historig, Frécticas, psicologia y situacién de
los grupos étnico-culturales existentes en la localidad
donde se encuentra la entidad.

Se expresa y comunica
minimamente en la lengua
redominante de la
l:())colidad donde esté
ubicada la entidad.

Conoce frases minimas sobre la |enguo(j)redominqnte de
la localidad donde estd ubicada la entidad.

Reconoce practicas
diferentes a su cultura y no
emite juicios de valoracién
sobre estas.

Conoce prdcticas y valores culturales de su propia
cultura. Tiene conocimiento de prejuicios y estereotipos
asociados a los grupos étnicos culturales.

Disposicién para dialogar con personas con formas de
vida y visiones diferentes.
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3.5 Paso 3: ;Para qué son dtiles los
protocolos de atencion intercultural?

La calidad de un servicio se mide por el grado aceptacién del
servicio por parte de la poblacién usuaria. Esta aceptacién estd
vinculada con el reconocimiento efectivo de las cualidades,
costumbresy expectativas durante las interacciones entre prestadores/
as y usuarias/as.

En la prestacién 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 culturales y éticas de los
usuarios/as se evidencian desde el primer momento en que se
producen estas interacciones, lo cual determina la pertinencia cultural
del servicio.

Por esta razén es indispensable elaborar y aplicar protocolos de
atencién con pertinencia cultural. Para la elaboracién de los
protocolos es importante guiarse por la informacién recogida en la
entrevista y encuesta de percepcidn de usuario/as sobre ?o calidad
del servicio.

Los protocolos deben ser validados en cada zona donde serdn
aplicados.

Herramientas
® Ficha 4: Encuesta sobre calidad de atencién (anexo)

e Ficha 5: Orientaciones para la atencién de servicios piblicos con
pertinencia cultural (anexo)
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Avances en elaboracion de protocolo en sectores

Norma técnica para la atencién del parto vertical con

adecuacion intercultural. NT N° 033 MINSA/DGSP.V.01.
Resolucién Ministerial 02 de agosto de 2005.

Protocolo de Atencién y Orientacién Legal con Enfoque
Intercultural Dirigido a funcionarios del Sistema Estatal de
Justicia. Poder Judicial del PerG. Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos Defensa Piblica y Acceso a la Justicia.
Perg Oficina Nacional de Justicia de Paz y Justicia
Indigena (ONAJUP) Defensa Piblica y Acceso a la Justicia
Enero 2014 (Material de trabajo).



MODULO 4

La incorporacién de la
perspectiua intercultural

en la eualuacion de los seruicios
publicos y la mejora continua

En esta seccién se desarrolla los conceptos y procedimientos para el
monitoreo y evaluacién de la estrategia intercultural de servicios
pUblicos, mediante pasos secuenciales y herramientas de andlisis y
aplicacién.

4.1 ;En qué consisten el monitoreo,
la evaluacion y la mejora continua?

Esta etapa se caracteriza por la revisién de una serie de indicadores
que permitan observar el impacto de los servicios en la mejora de la
cclicﬁjd de vida de los distintos grupos de poblacién que se atienden.
Esta etapa puede darse periédicamente y a partir de los resultados
se pueden plantear elementos precisos dye mejora en la prestacién
de los servicios.

En el monitoreo se miden los indicadores de proceso. En la
evaluacién se miden indicadores de resultados. Esto siempre de
acverdo al plan, los objetivos y las metas establecidos en la
planificacién y programacién.

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.

Lla mejora continua se operacionaliza mediante planes de
mejora, pero fambién existen innovaciones, cambios y nuevas
prdcticas y actitudes puestas en marcha por un servidor o servidora;
por eso es importante estimular buenas précticas del personal e
institucionalizarlas.

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 satisfaccién
sobre el servicio que deben ser pertinentes a las formas de
comunicacién de las poblaciones segin su cultura y sus précticas;
por ejemplo, si las formas y canales de comunicacién de los grupos
de poblacién son mds orales que escritos, no funcionard un
mecanismo como el buzdn de sugerencias o un cuestionario escrito
a ser llenado por las y los usuarios.

Una buena prdctica intercultural E una actitud del personal
hacia la mejora continua deben ser estimuladas y
reconocidas por la entidad.

4.2 ;Cuales son los pasos para el monitoreo y
evaluacion 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 grdfico.
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GRAFICO N° 5

Pasos para el monitoreo y evaluacién
de un servicio culturalmente pertinente

Detinicién de céomo se
monitorea y evalua la
implementacion de la
perspectiua intercultural
en los seruicios.

Difusién de la
informacion e
intercambio de
experiencias exitosas y
buenas practicas.

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

De acuerdo con los componentes priorizados se debe establecer un
plan de monitoreo y evaluacién de los avances y logros en la
integracién de la perspectiva intercultural, mediante indicadores de
proceso y resultado que permitan conocer el impacto de adecuacién
cultural que se van logrando en los servicios pablicos.

A continuacién se muestra una tabla con ejemplos de indicadores
para medir avances en resultados y metas en la integracién de la
perspectiva intercultural .®

5 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 y las prioridades establecidas desde la fase de disefo
y programacion.
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Componente

priorizado

1. Normatividad

Resultado

¢Qué vamos a
lograr?

Ejemplo:
Aprobacién e
implementacién de
una ordenanza que
prohibe la
discriminacién
étnico-racial

Indicadores

¢Cudnto se
espera
alcanzar?

Reduccién en 10%
de quejas de
usuarios y usuarias
por discriminacién
en razén de su
origen étnico al afio

Responsable
¢Quién se

responsabiliza?

Director/a del
servicio

2. Recursos humanos

Personal con
competencias
interculturales de
acuerdo a su

70% del personal
muestra cﬁasempeﬁo
esperado en el
100% de
competencias al
tercer afio de
puesta en marcha

Gerencia de
Recursos Humanos

3. Recursos
econdémicos

funcién
del proceso de
adecuacioén
intercultural
Asignacién

resupuestal para
r;s procesos y
recursos de
adecuacién
intercultural

Un mediador
incorporado en el
CAP

Gerencia de
Presupuesto

canales de
atencidn

4. Infraestructura y

Se han incorporado
medios y canales
de comunicacién de
la comunidad para
la difusién de
mensajes
educativos.

30% de mensajes
educativos han sido
transmitidos a través
de los medios
comunales en su
lengua materna.

Especialista en
comunicacién

Con un adecuado monitoreo y evaluacién de los avances y
logros es posible medir el impacto de las acciones de adecuacién
infercultural. Esta informacién permitird planificar y desarrollar
iniciativas y acciones complementarias para realizar mejoras
continuas en los procesos de adecuacién intercultural.

56



4.4 Paso 2: jComo se difunde la informacion
y se intercambian las experiencias
exitosas en adecuacion intercultural?

La gestién de los servicios requiere ser abierta y estar en didlogo
permanente con lo/as usuario/as y la poblacién, a quienes se debe
informar sobre las diversas acciones de adecuacién que permiten
contar con servicios que reconocen e incorporan las visiones,
conocimientos y prdcticas 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 adecuacién 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 orientacién la experiencia de adecuacién que se
realiza debe ser difundida e intercambiada con otras entidades para
avanzar en el desarrollo de estdndares de calidad, basados en la
adecuacién cultural desde una perspectiva intercultural.

Herramienta

Ficha é: Indicadores para evaluacién de mejora de la entidad
(Anexo 6)
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Sintesis

e la infegracién de la perspectiva intercultural es un proceso
continuo que realiza la enticfod para lograr resultados de mejora
de la calidad de los servicios publicos y se organiza y aplica en
la tres etapas del ciclo de gestién de servicios: disefio y
programacién; implementacién y operacién del servicio; y
monitoreo, evaluacién y mejora continua.

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

* laintegracién de la perspectiva intercultural es parte del proceso
de gestidn del servicio y por lo tanto es funcional a la gestién por
resultados.

* En la etapa de disefio y programacién se realiza un diagndstico
socioculturalmediante la identificacién 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.

e 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 lo etapa de implementacién y operacién del servicio se
organiza EJ implementacién de la estrategia en el territorio, se
fortalecen las capacidades del equipo y se aplican protocolos de
atencién intercultural.
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En la etapa de monitoreo, evaluacién y mejora continua se
realiza el seguimiento de los avances e impactos del proceso de
adecuacién intercultural y de las acciones realizadas, difundiendo
e intercambiando experiencias y lecciones aprendidas.
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