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Resumen

El objetivo de esta investigacion es analizar el enfoque intercultural en la atencion
de los servicios publicos ofrecidos por la Gerencia Regional de Desarrollo Social
(GRDS) del Gobierno Regional de Ayacucho. Se trata de un estudio cualitativo que
emplea un disefo descriptivo y exploratorio para profundizar en las experiencias y
percepciones de trabajadores y usuarios. Se examinaron las dinamicas
interculturales en la prestacion de servicios, identificando barreras y facilitadores en
la implementacion de un enfoque inclusivo adaptado a la diversidad linguistica y
cultural. La poblacion de estudio incluyé a 16 personas, entre trabajadores y
usuarios, seleccionadas intencionalmente para representar diversas lenguas y
contextos culturales. Los resultados destacan que, aunque la interculturalidad es
un pilar fundamental en la atencion a los usuarios de la GRDS, su implementacién
efectiva enfrenta desafios significativos. Los usuarios valoraron la diversidad
cultural como esencial para su identidad y cohesion comunitaria, apreciando la

integracion de sus tradiciones en la atencion publica.
Palabras clave: Interculturalidad; Ayacucho; cultura; gestion
Abstract

The objective of this research is to analyze the intercultural approach in the provision
of public services offered by the Regional Management of Social Development
(GRDS) of the Regional Government of Ayacucho. This is a qualitative study that
uses a descriptive and exploratory design to delve into the experiences and
perceptions of workers and users. Intercultural dynamics in the provision of services
were examined, identifying barriers and facilitators in the implementation of an
inclusive approach adapted to linguistic and cultural diversity. The study population
included 16 people, including workers and users, intentionally selected to represent
diverse languages and cultural contexts. The results highlight that, although
interculturality is a fundamental pillar in the care of GRDS users, its effective
implementation faces significant challenges. Users valued cultural diversity as
essential to their identity and community cohesion, appreciating the integration of
their traditions in public care.

Keywords: Interculturality; Ayacucho; culture; management
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I. INTRODUCCION

1.1. Situacion problematica

La historia de Ayacucho revela su diversidad étnica, destacandose la provincia de
Vilcashuaman como una de las mas antiguas y predominantes. En esta region se
asentaron mitimaes procedentes de lugares tan variados como Quito, Cajamarca,
Cusco, y la Costa Central y Sur. Estos grupos no solo resguardaban los intereses
militares, economicos y politicos del Estado Incaico, sino que también reflejan la
riqueza histérica de Ayacucho. Hoy en dia, la region sigue siendo un crisol de
culturas, albergando pueblos indigenas como los Ashaninka, Matsiguenga y
Quechuas, cuya poblacion es multilingtie. Segun la Ordenanza Regional N° 010-
2008-GRA/CR, se reconoce la pluriculturalidad y el caracter multilingle de
Ayacucho, declarando al castellano, quechua y ashaninka como lenguas oficiales.
Asimismo, el Estado Peruano y los Gobiernos Regionales estan obligados a
implementar politicas interculturales que respeten, reconozcan y protejan la
pluralidad étnica y cultural de los grupos étnicos, pueblos indigenas y poblacion

afroperuana.

La gestion publica se entiende como el conjunto de herramientas legales y técnicas
destinadas a implementar politicas publicas, proyectos y planes que estructuren y
optimicen el sistema organizacional del Estado, con el objetivo de brindar una
atencion eficiente a la poblacion y evitar la burocracia innecesaria que ralentiza el
gobierno. Actualmente, los obstaculos burocraticos y las frustraciones derivadas de
la falta de implementacion de politicas con nuevas estructuras organizacionales y
procesos de descentralizacion en los gobiernos evidencian la escasa atencién a la
diversidad dentro de las organizaciones, lo que representa una brecha critica en la
gestion publica. Esta brecha es fundamental de comprender para flexibilizar las
actividades y objetivos tanto dentro como fuera de la organizaciéon. Es crucial
reconocer que estas deficiencias afectan a una poblacién multiétnica, multicultural
y multilingle, cuyo desarrollo depende de la implementacion de un enfoque
intercultural en las politicas, normativas y gestion de los gobiernos
descentralizados. Dicho enfoque debe reflejarse en normativas, manuales y guias,
cuyos lineamientos requieren una lectura atenta para comprender su verdadero

significado.



El enfoque intercultural ofrece una perspectiva diferente para el desarrollo politico,
economico y social de las comunidades étnicas, brindandoles la oportunidad de
mejorar su atencion y alcanzar acuerdos estratégicos basados en la diversidad.
Este enfoque promueve herramientas que permiten desarrollar técnicas para
comprender y atender a la poblacidon en sus particularidades, sin alterar sus
creencias. La transversalizacion del enfoque intercultural como politica
gubernamental en la gestion publica peruana ha sido un proceso en constante
crecimiento. Por ello, mediante el Decreto Supremo N° 003-2015-MC, se declard
su implementacion como politica nacional, ratificando el compromiso del Estado en
la defensa de los derechos humanos de los pueblos indigenas y la poblacion
afroperuana. Esta declaracion se fundamenta en el Convenio 169 de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), que defiende los derechos colectivos
de los pueblos indigenas u originarios y respeta sus valores, usos, costumbres y
perspectivas de desarrollo. Este convenio fue ratificado por el Peru en 1994. En
linea con esta politica, el departamento de Ayacucho no ha sido ajeno a su
aplicacion. En 2017, el Ministerio de Cultura, a través del Viceministerio de
Interculturalidad, publicé el 'Manual para el Empleo de Quechua Chanka en la

Administracion de Justicia', con el fin de contribuir al sistema judicial.

Sin embargo, la implementacion de proyectos y programas con enfoque
intercultural en la gestion publica de las diversas instituciones gubernamentales de
Ayacucho no ha tenido el mismo éxito. Por esta razon, la presente tesis se enfoca
en la Gerencia de Desarrollo Social del Gobierno Regional de Ayacucho, ya que los
esfuerzos para ejecutar planes estratégicos y operativos con enfoque cultural en la
prestacion de servicios publicos han sido limitados. Esto ha resultado en que los
administrados que hablan lenguas distintas al castellano enfrenten barreras en el
acceso a los servicios publicos ofrecidos por dicha gerencia. Ademas, es importante
destacar que la Gerencia Regional de Desarrollo Social en Ayacucho es un érgano
clave para la implementacion de politicas interculturales, segun lo establecido en la
Ordenanza Regional N° 010-2006-GRA/CR, la cual ordena la capacitaciéon
progresiva de los funcionarios del Gobierno Regional de Ayacucho con el objetivo

de promover la interculturalidad.



Actualmente, la Gerencia Regional de Desarrollo Social en Ayacucho no ha
implementado ningun plan de accion ni programas de capacitacion para sus
funcionarios en la ejecucion de politicas interculturales. Esta situacién constituye
una problematica significativa para los usuarios del departamento, ya que no solo
se estan vulnerando derechos fundamentales, sino que también se esta

incumpliendo una politica de obligatorio cumplimiento.

1.2. Planteamiento del problema
General

¢,Como se manifiesta el enfoque intercultural en la atencidén de los servicios publicos
dirigidos a los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social del Gobierno Regional de

Ayacucho?
Especificos

e ;Cbomo perciben los usuarios la interculturalidad en relacion con su identidad cultural

en GRDS del Gobierno Regional de Ayacucho?

e , Cudles son las experiencias de los usuarios respecto de la calidad de los servicios
que brinda la GRDS, y qué barreras identifican que impiden su acceso equitativo a

estos servicios?

e ,Qué desafios se encuentran en la implementacion del enfoque intercultural al

interior de la GRDS, segun la percepcion de los usuarios y del personal?

e ;Qué mejoras se pueden proponer para fortalecer el servicio publico intercultural en
la GRDS en el marco de la diversidad cultural, a partir de las necesidades y

sugerencias de los usuarios?

1.3. Justificacion

La presente investigacion es fundamental debido a que la poblacidon perteneciente a
pueblos indigenas u originarios enfrenta las mayores brechas en el acceso a servicios
publicos a nivel nacional en comparacién con el resto de la poblacion. En este contexto, la
investigacion proporcionara valiosos aportes sobre como incorporar de manera efectiva el
enfoque intercultural en la prestacion de servicios publicos, con especial énfasis en la
atencion a poblaciones multilingues y culturalmente diversas. A través de una metodologia
cualitativa, se evidenciara la diversidad cultural del pais y se analizara la eficiencia en la

administracion de los recursos publicos asignados a los municipios.
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Aunque algunos municipios logran ejecutar mas del 90% de su presupuesto al final del
ejercicio fiscal, esta ejecucién no siempre se traduce en mejores condiciones de vida para
su poblacion, una situacién que es aun mas critica en areas con alta concentracion de
poblacion indigena u originaria. En este sentido, el enfoque intercultural en la atencién de
los servicios publicos adquiere una relevancia crucial y debe ser comprendido de manera
tangible. Esta investigacion pretende demostrar que los municipios con mayor presencia
de poblacion diversa poseen una variable clave para entender y priorizar sus actividades y
proyectos de inversion a corto y mediano plazo: el enfoque intercultural. Con ello, se busca
contribuir a la reduccion de brechas y al mejoramiento de la calidad de vida de estas

poblaciones, promoviendo un desarrollo mas inclusivo y equitativo.

La necesidad de atencidon con pertinencia cultural es cada vez mas evidente, ya que
muchos proyectos, programas y politicas nacionales presentan brechas de acceso
significativas para poblaciones diversas. Este estudio se enfoca en identificar y abordar

estas brechas, contribuyendo a la formulacién de politicas mas inclusivas y equitativas.

Aunque el enfoque intercultural ha sido abordado desde la antropologia, la sociologia vy el
derecho constitucional, este estudio ofrece una perspectiva innovadora desde la inversion
publica y la gestion de recursos. Al analizar cémo el enfoque intercultural puede mejorar la
eficiencia y equidad en la asignacion de recursos, la investigacion aporta un nuevo angulo

académico y practico.

La investigacion destaca la necesidad urgente de contar con evidencia solida sobre la
importancia del enfoque intercultural en la gestion publica. La falta de datos sobre su
impacto en ambitos geograficos especificos ha limitado la implementacion efectiva de

politicas interculturales, lo que esta investigacién busca remediar.

Incorporar la diversidad cultural en la priorizacién de gastos y politicas publicas no solo
visibiliza y valida las historias, practicas y costumbres de las comunidades diversas, sino
que también ayuda a normalizar "lo diferente" en contextos politicos y sociales. Este
enfoque promueve una mayor comprension y aceptacion de la diversidad cultural en la

gestion publica.
1.4. Objetivos

General

Analizar el enfoque intercultural en la atencién de los servicios publicos dirigidos a los

usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social del Gobierno Regional de Ayacucho

Especificos
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* Analizar las percepciones de los usuarios sobre la interculturalidad en la identidad
cultural en la GRDS del Gobierno Regional de Ayacucho y su influencia

« Identificar la calidad del servicio y barreras que dificultan el acceso equitativo de los
usuarios a la GRDS

» Identificar los desafios en la implementacion del enfoque intercultural en la GRDS

* Proponer mejoras para fortalecer el servicio publico intercultural en la GRDS en el

marco de la diversidad cultural.

Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Esta investigacidon encuentra sustento tedrico y metodolégica en las perspectivas de

diversos autores cuyos enfoques tedricos se presentan a continuacion.

Para Builes (2023) resalta la interculturalidad como una relacion equitativa y respetuosa
entre culturas, destacando su papel esencial en contextos marcados por la diversidad y la
globalizacién. Este autor enfatiza que la integracion de la interculturalidad en las politicas
publicas requiere un enfoque integral que reconozca y aborde las desigualdades
estructurales, una recomendacion pertinente para un contexto como Ayacucho, donde
convergen diversas culturas con necesidades particulares. Para Olivar (2020), por su parte,
contribuye al analisis al plantear que la interculturalidad debe ser una herramienta para la
transformacion democratica, donde el didlogo entre epistemologias y practicas

diferenciadas fomente la justicia social y la valoracién de la diversidad cultural.

En tanto, la UNESCO (2023) complementa esta visién al considerar la interculturalidad
como un proceso de interaccion igualitaria basado en el respeto y el dialogo, elementos
indispensables para un modelo de atencion publica inclusivo en Ayacucho. En este sentido,

aplicar un enfoque intercultural implica reconocer y respetar las expresiones culturales
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diversas de los usuarios, promoviendo una comunicacion que integre sus valores, saberes
y perspectivas en la gestion social. Asi, estas teorias convergen en la importancia de
construir politicas y servicios publicos que no solo respeten, sino que integren activamente
la diversidad cultural, sentando las bases para una sociedad mas democratica, inclusiva y

cohesionada.

Ademas, Flores et al., (2023) destaca que, en el Perd, las politicas publicas se enfocan en
la inclusion de poblaciones andinas y amazonicas, promoviendo un dialogo intercultural en
sectores clave como la educacion superior. Este enfoque, que busca integrar un caracter
humanista en las universidades peruanas, puede trasladarse a la gestion de servicios
publicos, fomentando la interaccion equitativa y el reconocimiento de la diversidad cultural
de los usuarios. Esto resalta la necesidad de disefar politicas inclusivas que respondan
tanto a las caracteristicas nacionales como a las particularidades regionales de Ayacucho,
con un énfasis en poblaciones vulnerables. Por su parte, Henckell (2022) y Morales et al.
(2022) reflexionan sobre los desafios de incorporar la interculturalidad en los servicios de
salud, un area que comparte similitudes con la atencién social. Henckell sefala que,
aunque el marco normativo sobre interculturalidad en salud esta presente, las brechas
estructurales y de formacién dificultan su implementacién efectiva, lo que puede
extrapolarse a otros servicios publicos. Morales complementa esta visién al subrayar que
un pais pluricultural como el Peru requiere que los servicios publicos integren la diversidad
étnica y cultural para garantizar una atenciéon adecuada. Este marco tedrico enfatiza la
importancia de adecuar los servicios y capacitar al personal en la Gerencia de Desarrollo
Social para atender las demandas especificas de las comunidades ayacuchanas, logrando

asi una gestion mas inclusiva y eficaz.

La Defensoria del Pueblo (2021) subraya la importancia de garantizar, desde todos los
niveles del Estado, el respeto a los derechos culturales e igualdad, una premisa que exige
formar a futuros profesionales con una soélida base intercultural. Yon (2017), en tanto,
plantea una distincién crucial entre la teoria y la practica de la interculturalidad, resaltando
como las desigualdades estructurales y la falta de comprension profunda de las herencias
culturales dificultan su implementacion efectiva, especialmente en ambitos sensibles como
la salud. Por su parte, Valverde (2021) senala que, aunque las entidades publicas
reconocen y promueven la diversidad cultural en sus recursos humanos, la aplicacion del
enfoque intercultural enfrenta barreras en otras areas, revelando una brecha significativa
en la gestion integral. Estas perspectivas convergen en la necesidad de superar modelos

monoculturales y coloniales para consolidar un enfoque intercultural que no solo
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reconozca, sino que transforme los servicios publicos, garantizando una atencién inclusiva

y equitativa para las diversas comunidades de Ayacucho.

En relacion al aporte metodoldgico para la investigacion se sustenta en enfoques
empleados por Quiroz et al. (2024), Mozo (2017), Hernandez et al. (2021) y Flores et al.
(2023). Quiroz et al. destacan el uso del método etnografico, aplicando observacion
participante y entrevistas en profundidad para captar las dinamicas culturales y
profesionales en la atencion sanitaria de comunidades indigenas. Este enfoque permite
explorar cdmo los valores, creencias y practicas de las comunidades influyen en la
prestacién de servicios, proporcionando una base empirica rica para comprender las

interacciones entre usuarios y proveedores en un contexto intercultural.

Por su parte, Mozo (2017) emplea un analisis critico de politicas publicas, enfocandose en
cdmo las personas indigenas, especialmente las mujeres, son conceptualizadas dentro de
estas normativas. Este enfoque metodolégico es relevante para analizar las politicas
publicas en Ayacucho, evaluando si reconocen y respetan la diversidad cultural en su
disefio e implementacion. Asimismo, Hernandez et al. (2021) adoptan un enfoque
participativo para fomentar el dialogo entre la medicina ancestral y la moderna, lo cual
podria aplicarse a otros servicios publicos promoviendo la integracion de saberes y
practicas locales en la atencion social, respetando la pluralidad cultural y mejorando la

efectividad de las intervenciones.

Mientras tanto Flores et al. (2023) estructuran su investigacion en fases descriptiva,
interpretativa, de construccion tedrica y publicacién, proporcionando un marco
metodoldgico integral que podria adaptarse a esta investigacion. Este enfoque permite
identificar y analizar las caracteristicas del enfoque intercultural en los servicios publicos,
interpretar sus implicancias para los usuarios y generar un cuerpo teérico sélido que oriente
las politicas publicas en Ayacucho. En conjunto, estas metodologias ofrecen herramientas
diversas para abordar la complejidad del enfoque intercultural, desde la exploracion de las
experiencias de los usuarios hasta la construccién de modelos tedricos aplicables a la

gestion publica.

El sustento tedrico de esta investigacion destaca que el enfoque intercultural no solo es
una necesidad para garantizar la equidad y el respeto entre culturas, sino también un pilar
fundamental para transformar los servicios publicos en contextos diversos como Ayacucho.
Builes (2023) y Olivar (2020) coinciden en que la interculturalidad debe abordarse desde
un marco integral que enfrente las desigualdades estructurales y promueva la justicia social

mediante el didlogo entre epistemologias y practicas culturales diferenciadas.
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Complementando esta vision, la UNESCO (2023) enfatiza que un modelo de atencion
intercultural debe estar basado en el respeto y la interaccion equitativa, mientras que Flores
et al. (2023) subrayan la importancia de disenar politicas publicas inclusivas que integren
las particularidades de las poblaciones andinas y amazoénicas. Asimismo, Henckell (2022)
y Morales et al. (2022) sefialan que la implementacion de este enfoque enfrenta retos como
las brechas estructurales y la falta de formacién del personal, elementos que también
afectan la gestion publica en Ayacucho. Estos aportes reafirman que integrar la
interculturalidad en la Gerencia de Desarrollo Social no solo es un desafio técnico, sino una

oportunidad para consolidar un sistema mas democratico y equitativo.

El sustento metodolégico de esta investigacion se enriquece con aportes que abordan la
complejidad del enfoque intercultural desde diversas perspectivas. El método etnografico
empleado por Quiroz et al. (2024), que combina observacién participante y entrevistas en
profundidad, resulta clave para captar las dinamicas culturales y profesionales en la
interaccion entre usuarios y proveedores de servicios, aportando una comprension
detallada de las practicas y creencias locales. Por su parte, el analisis critico de politicas
publicas de Mozo (2017) permite evaluar como las normativas actuales consideran y
representan a las comunidades indigenas, identificando posibles limitaciones vy
oportunidades para una gestion inclusiva. Hernandez et al. (2021) proponen un enfoque
participativo que fomenta el didlogo entre saberes ancestrales y modernos, una
metodologia que puede adaptarse para fortalecer la integracion cultural en los servicios
publicos de Ayacucho. El enfoque estructurado de Flores et al. (2023), con fases
descriptiva, interpretativa, tedrica y de publicacién, proporciona una hoja de ruta integral
para sistematizar y construir un marco tedrico aplicable a la gestiéon publica. Estas
herramientas metodolégicas, en conjunto, no solo garantizan un analisis profundo de la
problematica, sino que también ofrecen estrategias practicas para implementar un enfoque

intercultural efectivo en la atencioén social.

2.2. Bases tedricas y enfoques

Se presentan las variables consideradas en la investigacion que ayudan a
comprender el marco conceptual desde diversos enfoques, como la gestidn publica

y la interculturalidad.
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2.2.1. Gestion publica con enfoque intercultural

Dentro de las teorias sobre la gestion publica, se destaca la propuesta de
Gootenberg (2018) sobre la implantacion del modelo de la Nueva Gestion Publica.
Esta teoria sostiene que el presupuesto debe estar orientado hacia el rendimiento,
permitiendo un control efectivo de los recursos y la burocracia mediante la definicion
clara de cuentas y objetivos significativos, basados en la proporcionalidad,
innovacion y flexibilidad de los procesos administrativos. No obstante, la
implementacion de este modelo en la gestion publica presenta desafios,
particularmente en relacion con dos aspectos clave: el tiempo y la evaluacion. En
cuanto al tiempo, se considera la responsabilidad de cumplir con las reformas
establecidas para mejorar el rendimiento, mientras que en la evaluacion se analiza

tanto los méritos como los deméritos de las nuevas gestiones a aplicar.

Una de las teorias mas influyentes sobre el Enfoque Intercultural mencionado por
Hoffe (2017) sobre la Diversidad de las Culturas, aborda como, a lo largo del tiempo,
diversos métodos de innovacion intangible sociocultural han influido en la
comprension de la diversidad cultural. En el contexto peruano, caracterizado por
una rica diversidad étnica y linguistica, la mezcla de lenguas y culturas ha generado
desafios para la inclusion de ciertas minorias. La teoria de Hoffe sugiere que la
diversidad cultural peruana no esta separada de las culturas mayoritarias y
minoritarias globales, lo que hace que una perspectiva intercultural sea crucial para

entender nuestra diversidad.

En este marco, la gestién publica se ocupa de cémo el Estado interactua con la
comunidad y los grupos colectivos, estableciendo lineamientos para promover el
desarrollo social sostenible de las diferentes culturas. La gestién publica no solo se
basa en teorias politicas y enfoques especificos, sino que también implementa
politicas publicas disefadas para fomentar la diversidad y la aceptacién cultural
(Cepal, 2017). Asi, la gestion publica convierte estos enfoques tedricos en practicas
gubernamentales concretas, promoviendo un enfoque inclusivo y respetuoso hacia

la diversidad cultural.

El enfoque intercultural promovido por el Gobierno peruano, como politica nacional,
se basa en fundamentos de las ciencias sociales y busca reconocer y valorar la

diversidad cultural del pais. Este enfoque pone especial énfasis en los pueblos
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indigenas u originarios, definidos como colectivos con raices anteriores al Estado,
que conservan instituciones propias y una identidad cultural diferenciada.
Actualmente, se reconoce la existencia de 55 pueblos indigenas en el Peru,
mayoritariamente amazonicos, y se difunde informacion sobre su historia, lengua y
ubicacion, con actualizaciones constantes basadas en investigaciones etnograficas
(Mincul, 2017).

Desde el punto de vista tedrico, el enfoque intercultural se basa en conceptos como
la multiculturalidad, que enfatiza la coexistencia de diversas culturas en un mismo
espacio, y la interculturalidad, que promueve la interaccidon equitativa y respetuosa
entre ellas (Barabas, 2014). La politica intercultural del Peru toma estos conceptos
y los adapta a un contexto practico, implementando estrategias que buscan mejorar
la calidad de vida de las comunidades indigenas y afrodescendientes, asi como de

otras poblaciones culturalmente diversas.

En la practica, este enfoque implica la creacidén de politicas y programas que no
solo reconozcan la diversidad cultural, sino que también promuevan la participacion
activa de estas comunidades en la toma de decisiones que les afectan. Por ejemplo,
en el ambito de la educacion, el enfoque intercultural puede traducirse en la
inclusion de contenidos educativos que reflejen las culturas locales, asi como en la
formacion de docentes capacitados para atender a estudiantes de diversos

origenes culturales de manera inclusiva.

Ademas, la implementacion del enfoque intercultural requiere un esfuerzo por parte
del Estado para superar barreras estructurales que histéricamente han marginado
a ciertos grupos. Esto incluye la adaptacion de servicios publicos, como la salud y
la educacién, para que sean culturalmente pertinentes y accesibles para todos.
También implica la promocion de un didlogo intercultural que permita a las
diferentes culturas compartir sus conocimientos y practicas en igualdad de

condiciones.

El desafio radica en garantizar que la teoria se traduzca en acciones concretas y
efectivas que beneficien a todas las comunidades del pais. Aunque la politica
intercultural busca crear un marco inclusivo y equitativo, la implementacion puede

enfrentar obstaculos como la resistencia al cambio, la falta de recursos o la



17

persistencia de prejuicios y discriminacion (Corbetta et al., 2018). Por lo tanto, es
crucial que el Gobierno peruano, junto con las comunidades y otros actores
sociales, continue trabajando para fortalecer y consolidar este enfoque, asegurando
que se convierta en una herramienta real para la igualdad y el respeto cultural en

el pais.

La gestion publica con enfoque intercultural plantea un desafio crucial en la articulacion
entre teoria y practica, pues busca garantizar que las politicas publicas no solo respondan
a criterios de eficiencia administrativa, como propone la Nueva Gestion Publica de
Gootenberg (2018), sino que también se orienten hacia el reconocimiento y la interaccion
respetuosa entre las multiples culturas que conviven en un mismo espacio social. Desde
esta perspectiva, la interculturalidad va mas alla de la simple coexistencia multicultural
(Barabas, 2014); implica la creacién de espacios de didlogo y cooperacion donde las
diferencias culturales sean vistas como una fortaleza y no como un obstaculo. Sin embargo,
esta visidon ideal enfrenta barreras significativas en su implementacién: la resistencia al
cambio, la insuficiencia de recursos y la perpetuacion de prejuicios dificultan la concrecién
de un modelo verdaderamente inclusivo y equitativo (Cepal, 2017; Corbetta et al., 2018).
Por ello, la gestién publica intercultural debe combinar la innovacion y flexibilidad
administrativa con un compromiso politico y social profundo, que permita superar estas

limitaciones y construir un Estado que refleje y respete la riqueza de su diversidad cultural.

2.2.2. Politicas publicas con enfoque intercultural

Las politicas publicas son mecanismos clave a través de los cuales el Estado
establece su relacion con los ciudadanos con el fin de promover el desarrollo social
sostenible. Estas politicas buscan abordar las necesidades y desafios de la
poblacién de manera efectiva, y su disefio y ejecucion reflejan las prioridades y los
valores del gobierno en turno (Fuller, 2002). En el contexto del enfoque intercultural,
estas politicas deben tener en cuenta la diversidad cultural de la sociedad y
promover la integracion equitativa de diferentes grupos culturales, respetando y

valorando sus identidades.

El enfoque intercultural en las politicas publicas no solo busca reconocer la
pluralidad cultural existente, sino también fomentar un didlogo y una colaboracion
inclusiva entre las diversas culturas. Esto implica que el disefio y la implementacién

de politicas deben considerar teorias politicas y enfoques que promuevan la
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equidad y la justicia social, en lugar de perpetuar modelos unificados que ignoren

las particularidades culturales de las comunidades (Macassi, 2021).

Vallenas y Alza (2004) destacaron varios riesgos asociados con la implementacion
de politicas publicas desde una perspectiva intercultural. En particular, advirtieron
sobre el peligro de que el Estado adopte enfoques asimilacionistas o
homogeneizadores. Estas politicas buscan integrar a las minorias culturales bajo
un modelo dominante, que a menudo implica la pérdida de sus caracteristicas
culturales distintivas y la imposicion de una unica norma cultural. Tal enfoque puede
socavar la riqueza cultural y la diversidad, y en lugar de promover la inclusion,

puede perpetuar la marginalizacion de ciertos grupos.

El riesgo de adoptar politicas asimilacionistas radica en que, al ignorar o desestimar
la importancia de la cultura colectiva, se pierde la oportunidad de construir una
sociedad verdaderamente inclusiva. Las politicas interculturales eficaces deben,
por tanto, materializarse en modelos de desarrollo que no solo reconozcan la
diversidad cultural, sino que también la integren en las estrategias de desarrollo
social y econdmico. Esto incluye garantizar que las voces y necesidades de todas
las comunidades sean escuchadas y respetadas en el proceso de formulacién y

ejecucion de politicas (Macassi, 2021).

Para mitigar estos riesgos, es fundamental que el disefio y la implementacion de
politicas publicas interculturales se basen en una comprensién profunda de las
culturas locales y en la colaboracion continua con los grupos afectados. Esto
asegura que las politicas no solo sean inclusivas en teoria, sino que también sean
efectivas en la practica, promoviendo un desarrollo social que sea equitativo,

respetuoso y culturalmente consciente.

El analisis de las teorias del desarrollo presenta dos enfoques contrastantes sobre
cdmo se debe entender y alcanzar el progreso en una sociedad. La primera teoria
sostiene que el camino hacia el crecimiento econémico puede implicar sacrificios
significativos, tales como la restriccion de libertades fundamentales y la aceptacion
de ciertos niveles de desigualdad y exclusion social. Desde esta perspectiva, el
desarrollo se mide principalmente a través del aumento del Producto Bruto Interno
(PBI), el crecimiento de los ingresos y la expansion de bienes y servicios.
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El modelo tradicional de desarrollo econdmico ha promovido una visidén cuantitativa
del progreso, centrada principalmente en el crecimiento del Producto Bruto Interno,
el aumento de ingresos y la expansion de bienes y servicios. Esta perspectiva
asume que dichos indicadores son suficientes para garantizar el bienestar colectivo,
aunque muchas veces esto implique la aceptacion de desigualdades estructurales,
la restriccion de libertades y la exclusion de sectores vulnerables. Bajo esta légica,
el crecimiento se presenta como un fin en si mismo, dejando de lado sus efectos
sociales y humanos. Sin embargo, esta narrativa ha sido aceptada casi sin

cuestionamiento, debido a su capacidad de seduccidon y promesa de prosperidad.

Rist (2002) advierte que esta fuerza del discurso del desarrollo radica precisamente
en su dimension simbdlica y emocional. El desarrollo se convierte en una ilusion
colectiva, una promesa que, aunque muchas veces incumplida, moviliza
esperanzas, recursos y voluntades. Esta creencia en el crecimiento indefinido como
solucién universal se consolida mediante un proceso de legitimacién cultural, donde
cualquier duda individual es contenida por un consenso social que refuerza
constantemente sus propias bases. La idea de que todos los paises pueden
alcanzar el nivel de los paises “desarrollados” mediante la reproduccion del modelo
occidental, perpetua un espejismo que no solo ignora las diversidades culturales,

sino que también profundiza las fracturas sociales.

Desde esta perspectiva critica, el discurso del desarrollo no solo oculta sus propios
limites, sino que ademas actua como un mecanismo ideoldgico que impide imaginar
alternativas verdaderamente inclusivas y sostenibles. Al reducir el desarrollo a una
cuestién de crecimiento econdmico, se invisibilizan otras dimensiones esenciales
como la equidad, la justicia social, la sostenibilidad ambiental y Ila
autodeterminacion cultural. El analisis propuesto por Rist nos invita, entonces, a
resistir los “cantos de sirena” del progreso material sin conciencia critica, y a
repensar el desarrollo desde una mirada histérica, cultural y profundamente
humana, que cuestione las raices mismas del modelo dominante y abra paso a

nuevas formas de pensar el bienestar colectivo.

En contraste, la segunda teoria aborda el desarrollo desde una perspectiva mas
centrada en las necesidades humanas basicas y la equidad social. Aqui, el

desarrollo se entiende como la capacidad de satisfacer las necesidades
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fundamentales de la comunidad, tales como alimentacion, salud, educacion y
vivienda. En este marco, las politicas publicas deben orientarse a resolver
problemas sociales y reducir desigualdades a través de intervenciones que

promuevan el bienestar integral de las personas (Hernadez, 2022).

La segunda teoria del desarrollo se distancia del enfoque centrado exclusivamente
en el crecimiento econdmico y propone una comprensiéon mas humanista, donde el
eje del desarrollo es la satisfaccion de las necesidades basicas y la equidad social.
En esta linea, Galan (2012) plantea una critica profunda a los modelos
hegemonicos de desarrollo desde la antropologia, destacando como las practicas
y discursos internacionales han ignorado las realidades culturales, étnicas y
sociales de las comunidades destinatarias. Su propuesta se orienta a visibilizar los
efectos del desarrollo impuesto y a valorar los procesos locales desde un enfoque
etnografico, situado y participativo. En ese sentido, Galan sugiere que las politicas
de desarrollo deben construirse desde abajo, considerando la voz de los pueblos y

su cosmovisioén, lo cual permite un desarrollo mas justo, pertinente y sostenible.

Sen (2000), por su parte, redefine el desarrollo como un proceso de expansion de
las libertades reales de las personas. Para él, el crecimiento del ingreso o del PBI
es solo un medio, no un fin, y el verdadero progreso radica en eliminar las
privaciones que limitan las capacidades humanas: pobreza, falta de servicios
publicos, analfabetismo, represion politica, entre otros. Desde esta perspectiva, el
desarrollo debe garantizar condiciones que permitan a las personas vivir con
dignidad, ejercer sus derechos y participar activamente en la vida social. La libertad,
en este marco, no solo es un componente del desarrollo, sino su objetivo esencial.
Por tanto, la politica publica debe orientarse no a maximizar indicadores
macroeconomicos, sino a ampliar las oportunidades individuales para que cada

persona pueda elegir y construir su vida con autonomia.

Complementando esta vision, Nussbaum (2012) plantea el enfoque de las
capacidades humanas, que profundiza en la idea de que el desarrollo debe
centrarse en lo que las personas son capaces de hacer y de ser. A diferencia de las
mediciones agregadas del bienestar, este enfoque valora la pluralidad de aspectos
que componen una vida digna: salud, integridad fisica, educacioén, vinculos

afectivos, participacion politica, entre otros. Nussbaum insiste en que cada persona
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debe ser tratada como un fin en si misma, y no como un simple numero dentro del
promedio. Ademas, subraya la responsabilidad del Estado en garantizar un umbral
minimo de capacidades para todos los ciudadanos, lo cual transforma el desarrollo
en una tarea ética y politica de justicia social basica. Asi, esta teoria humanista
rompe con la vision economicista y propone una mirada centrada en la dignidad y

la libertad de cada ser humano como pilares fundamentales del desarrollo.

Por lo tanto, un enfoque intercultural en el desarrollo debe integrar tanto los
aspectos econdmicos como los sociales, culturales y humanos. No basta con medir
el crecimiento a través de indicadores econdmicos; es crucial evaluar como las
politicas y practicas afectan a las comunidades en términos de acceso a
oportunidades, participacién en la vida cultural y social, y respeto por los derechos

y libertades fundamentales (Hernadez, 2022).

Durante décadas, los proyectos de desarrollo han sido formulados desde una légica
tecnocratica que prioriza el crecimiento econdmico por encima de los aspectos
humanos y culturales. Como sefiala Romero (2005), esta omision ha llevado al
fracaso de numerosas iniciativas, debido a la imposicién de modelos externos que
no dialogan con las realidades culturales locales. El desarrollo, concebido
unicamente como aumento del PBlI o modernizacion tecnoldgica, se torna
insuficiente cuando ignora los valores, saberes, lenguas y formas de organizacion
social de las comunidades. La experiencia ha demostrado que la cultura no solo es
un recurso simbalico, sino también un componente estratégico para el éxito de los
procesos de transformaciéon social. Reconocer que las identidades culturales
influyen en la forma en que las personas perciben y participan en los programas de
desarrollo es fundamental para evitar intervenciones homogéneas y etnocéntricas

que reproducen desigualdades y exclusiones.

En este contexto, Yudice (2005) propone entender la cultura no como un adorno
del desarrollo, sino como un recurso estratégico en la era global. A través de su
nocion del "recurso de la cultura”, plantea que las practicas culturales tienen un rol
activo en la construccion de ciudadania, democracia y cohesién social. En lugar de
reducir la cultura a expresiones artisticas o patrimoniales, su enfoque vincula las
politicas culturales con los derechos y las luchas sociales de los actores locales,

especialmente en contextos marcados por la desigualdad estructural y la
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globalizacion neoliberal. Asi, el desarrollo cultural no es simplemente un
complemento del crecimiento econdmico, sino una condicidn necesaria para que
dicho crecimiento sea sostenible, legitimo y participativo. En este sentido, tanto
Romero como Yudice coinciden en que incorporar la dimension cultural en los
modelos de desarrollo es un imperativo ético y politico para lograr transformaciones

duraderas y equitativas.

Las politicas publicas con enfoque intercultural representan un compromiso ético y
practico para abordar las necesidades diversas de la poblacion respetando y
valorando sus particularidades culturales. Segun Fuller (2002), estas politicas
reflejan los valores y prioridades del gobierno en turno, pero su eficacia depende
de trascender modelos tradicionales que priorizan la uniformidad por encima de la
diversidad, como advierte Macassi (2021). En este contexto, Vallenas y Alza (2004)
resaltan el riesgo de que el enfoque intercultural sea distorsionado hacia practicas
asimilacionistas, que eliminan las singularidades culturales bajo la falsa premisa de
igualdad. Mas alla de los indicadores econdmicos, Hernandez (2022) subraya que
el verdadero desarrollo debe integrar dimensiones sociales, culturales y humanas,
reconociendo que las comunidades no son homogéneas y que sus dinamicas
locales enriquecen al tejido social. Asi, las politicas interculturales no solo buscan
justicia social, sino que también constituyen una respuesta critica a la exclusion
histérica, exigiendo una planificacion inclusiva que combine teoria, sensibilidad

cultural y accion transformadora.

2.2.3. La Gerencia de desarrollo Social del Gobierno Regional de Ayacucho

El Gobierno Regional de Ayacucho es una entidad publica autébnoma con
personalidad juridica y patrimonio propio, encargada de la administracion superior
del departamento de Ayacucho, Peru. Su misién es fomentar el desarrollo social,
cultural y econémico de la region. La sede de esta institucion se encuentra en la
ciudad de Ayacucho, la capital regional. La estructura del Gobierno Regional esta
compuesta por el Gobernador Regional y el Consejo Regional.
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El Consejo Regional de Ayacucho es un érgano normativo, resolutivo y fiscalizador
dentro de la competencia del Gobierno Regional. Su funcidn principal es asegurar
la participacidén ciudadana en los asuntos regionales y cumplir con las atribuciones
que le confiere la Ley Organica de Gobiernos Regionales del Peru. El Consejo esta
integrado por 16 consejeros, quienes son elegidos mediante sufragio universal en
votacion directa. Estos consejeros representan a las 11 provincias del

departamento de Ayacucho y tienen un mandato de 4 anos.

En su rol normativo, el Consejo Regional establece las politicas y directrices para
el desarrollo regional, mientras que en su funcion resolutiva toma decisiones sobre
la implementacion de programas y proyectos que impactan a la comunidad. Como
organo fiscalizador, supervisa el uso de recursos y la ejecucién de planes para
garantizar la transparencia y eficiencia en la gestion publica. Este disefio
institucional permite una administracion descentralizada que busca responder de

manera efectiva a las necesidades y aspiraciones de la poblacion regional.
Sus lineas de accion estan vinculadas a:

Salud: La interculturalidad en salud surge como una respuesta a las
reivindicaciones de los pueblos indigenas, reconociendo su derecho a la identidad
cultural, y se alinea con una tendencia global que promueve el derecho a la
diferencia y la convivencia armdnica entre diversos grupos culturales en un mismo
territorio. En Ayacucho, los servicios de salud se fundamentan en la Politica
Sectorial de Salud Intercultural, establecida por el Decreto Supremo N° 016-2016-
SA.

Educacion: La Educacion Intercultural busca promover dinamicas inclusivas en
todos los aspectos de la socializacion, el aprendizaje y la convivencia dentro del
entorno educativo. Dado que en las aulas se encuentran culturas diversas con sus
propias historias, lenguas, filosofias y cosmovisiones, es crucial identificar los
elementos axioldgicos que pueden integrar los contenidos curriculares de manera
cohesionada. En Ayacucho, esta vision esta respaldada por la Politica Nacional de

Educacién Intercultural y la Educacion Intercultural BilingUe.

Discapacidad: El término discapacidad se utiliza para designar a un grupo que lucha
por el reconocimiento, la identidad y la redistribucion de derechos. Este término
refleja las demandas politicas hacia el Estado, el cual juega un papel crucial
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en la definicion de su significado y en la implementacion de politicas que afectan a
las personas con discapacidad. En Ayacucho, los servicios para este colectivo

estan basados en la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

2.2.4. Enfoque de desarrollo

Para Appadurai (2014), la comprension de la diversidad cultural se enriquece al
integrar dos dimensiones fundamentales del desarrollo: la material y la inmaterial.
La dimension material del desarrollo se refiere a los aspectos tangibles y
cuantificables del bienestar social, que incluyen indicadores como la salud humana,
las capacidades econdémicas, el flujo de mercancias, y las garantias concretas de
seguridad y productividad. Estos aspectos materiales pueden ser medidos y
evaluados a través de politicas publicas dirigidas a mejorar el acceso a bienes y
servicios, promover la igualdad y asegurar la justicia en una nacion. En este
contexto, el desarrollo material busca garantizar que todos los individuos o grupos
poblacionales tengan acceso equitativo a los recursos necesarios para una vida

digna y segura.

Por otro lado, la dimensidon inmaterial del desarrollo se enfoca en aspectos mas
abstractos pero igualmente cruciales para el bienestar social, como la participacion
en la vida comunitaria, la autonomia individual y colectiva, y el reconocimiento de
la identidad y los valores culturales de los grupos. Esta dimension inmaterial resalta
la importancia de los valores y las practicas culturales que permiten a los colectivos
mantener su identidad, ejercer sus derechos y participar activamente en la
sociedad. La dimension inmaterial del desarrollo esta vinculada a cémo las
personas y los grupos experimentan su lugar en el mundo, cémo se sienten

valorados y respetados, y como contribuyen a la vida comunitaria y cultural.

Integrar ambas dimensiones es esencial para una comprension holistica del
desarrollo. Mientras que el desarrollo material proporciona las bases para una vida
digna mediante la mejora de condiciones econdmicas y de seguridad, el desarrollo
inmaterial asegura que estas mejoras no solo sean cuantitativas, sino también
cualitativamente significativas. Promueve un entorno en el cual las personas no solo
tienen acceso a los recursos materiales necesarios, sino que también se sienten
valoradas, reconocidas y capaces de participar plenamente en la vida social y

cultural de su comunidad.
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Godenzzi (1996) aborda el tema del desarrollo indigena desde dos perspectivas
extremas que reflejan enfoques opuestos pero igualmente problematicos en la
politica y la practica. En el primer extremo, se encuentran las politicas
asimilacionistas. Estas politicas buscan erradicar las diferencias culturales,
basandose en la premisa de que la existencia de identidades culturales distintas es
la causa de la discriminacién. La légica subyacente es que, al eliminar estas
diferencias, se puede superar la discriminacion. Sin embargo, esta aproximacién
conlleva la supresién de derechos culturales fundamentales, como el derecho a la
identidad cultural, la lengua y las practicas tradicionales. Al forzar la integracién de
los pueblos indigenas en un molde cultural homogéneo, se ignoran y violan sus

derechos a preservar y expresar sus propias culturas.

En el otro extremo, se encuentra el principio de la diferencia aplicado de manera
radical, que sostiene que la unica forma de proteger las identidades culturales y
combatir la discriminacion es mediante |la preservacion estricta y la separacion de
las culturas. Este enfoque busca mantener intactas las culturas indigenas en su
forma original, separadas del resto de la sociedad. Aunque bien intencionado, este
enfoque puede llevar a la limitacion de libertades basicas bajo el pretexto de
proteger la cultura. En este contexto, los derechos fundamentales como la libertad
de expresion, de reunion y de asociacion pueden verse restringidos para mantener
la pureza cultural, lo que paradéjicamente puede terminar violando los derechos

humanos esenciales.

Godenzzi critica ambos extremos por no conducir al respeto pleno de los derechos
humanos. La politica asimilacionista, al imponer una cultura dominante, atropella
derechos culturales fundamentales, mientras que el enfoque radical en la
preservacion cultural puede restringir las libertades individuales esenciales. La
clave para abordar el desarrollo indigena de manera efectiva y respetuosa reside
en encontrar un equilibrio que permita la coexistencia y el respeto de las identidades
culturales sin sacrificar los derechos y libertades individuales. Un enfoque
equilibrado deberia garantizar que las culturas puedan ser valoradas y preservadas
sin imponer restricciones a las libertades basicas, permitiendo una integracién en
la sociedad que respete y celebre la diversidad cultural sin renunciar a los derechos

universales.
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El debate en torno a las politicas y practicas hacia las identidades culturales ha
dado lugar al concepto de interculturalidad, que emerge como una alternativa que
busca reconciliar los derechos humanos con la gestion cultural. Este enfoque se
presenta como una herramienta de gestion en organismos e instituciones publicas,
orientada a fomentar un dialogo equitativo entre diferentes culturas sin caer en los

extremos de la asimilacion forzada o la segregacion cultural.

La interculturalidad se fundamenta en la idea de que la diversidad cultural debe ser
respetada y protegida, pero no se considera un fin en si mismo. En lugar de imponer
una cultura dominante sobre las demas o de separar rigidamente las identidades
culturales para preservarlas intactas, la interculturalidad promueve una interaccion
y un entendimiento mutuo que valoren la diversidad sin sacrificar los derechos
fundamentales. El objetivo es construir puentes entre culturas, creando un espacio
donde las diferencias sean reconocidas y respetadas, pero donde también se

pueda avanzar hacia la inclusion y la equidad (Sandoval, 2014)

Este enfoque se basa en principios de dialogo y colaboracién, buscando garantizar
que todas las culturas puedan coexistir y contribuir al tejido social de manera
equilibrada. Al aplicar la interculturalidad, se pretende que las politicas publicas y
las practicas institucionales no solo reconozcan y celebren la diversidad cultural,
sino que también fomenten la igualdad de oportunidades y el respeto mutuo entre

distintos grupos culturales.

En la practica, la interculturalidad requiere un compromiso activo con la equidad y
la justicia social. Esto implica adaptar las politicas y las practicas para que reflejen
un entendimiento y respeto profundos hacia las diversas identidades culturales,
asegurando que estas identidades no sean absorbidas ni marginadas. Asi, la
interculturalidad se presenta como un enfoque que integra los derechos humanos
en la gestion cultural, buscando una convivencia armoniosa y respetuosa que

favorezca la cohesion social sin renunciar a la riqueza de la diversidad cultural.

El enfoque de desarrollo, entendido desde una perspectiva intercultural, desafia las
concepciones reduccionistas que privilegian lo econémico por encima de lo humano
y cultural. Para Appadurai (2014), el desarrollo debe integrar dimensiones

materiales e inmateriales, reconociendo que los indicadores tangibles, como la
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salud y la productividad, son insuficientes si no se consideran los valores, saberes
y practicas culturales que sostienen el tejido social. En esta linea, Godenzzi (1996)
critica los extremos del desarrollo indigena: la asimilacion cultural forzada y la
preservacion rigida de identidades, que niegan la posibilidad de interaccion
dinamica entre culturas. Sandoval (2014) complementa esta vision al sefalar que
la interculturalidad no solo reconoce las diferencias, sino que también fomenta la
creacion de puentes para avanzar hacia un desarrollo inclusivo y equitativo. Este
enfoque implica un cambio de paradigma: abandonar la hegemonia cultural y
construir un modelo donde las diversidades sean la base de un progreso que
respete derechos, promueva dialogos y atienda las necesidades de todas las

comunidades.

2.2.5. Servicios publicos con pertinencia cultural

Segun el MINCUL (2025), los servicios que incorporan el enfoque intercultural en
su gestion y prestacion se caracterizan por adaptar su funcionamiento y contenido
a las particularidades culturales de las comunidades locales. Este enfoque implica
reconocer y responder a las caracteristicas especificas de cada grupo poblacional
en el area de intervencion, lo que requiere una adaptacion de los servicios a las

realidades culturales de los usuarios.

La pertinencia cultural se entiende como la capacidad de un servicio para ajustarse
a las caracteristicas geograficas, ambientales, socioecondémicas, linguisticas y
culturales del contexto en el que se ofrece. Esto significa que los servicios deben
disefiarse y ejecutarse de manera que respeten y reflejen las tradiciones, practicas
y valores de la poblacién destinataria. Esta adaptacion asegura que los servicios
sean efectivos y bien recibidos, ya que se alinean con las necesidades y

expectativas culturales de los usuarios.

Ademas, el enfoque intercultural implica valorar e incorporar las cosmovisiones y
concepciones de desarrollo y bienestar de los diversos grupos de poblacion,
incluyendo tanto a las comunidades originarias como a aquellas que han migrado
desde otras regiones. Reconocer estas perspectivas es crucial para ofrecer
servicios que sean culturalmente relevantes y que promuevan un desarrollo

inclusivo.
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Por tanto, la aplicacién del enfoque intercultural no solo mejora la accesibilidad y la
eficacia de los servicios, sino que también contribuye a la inclusion y al respeto por
la diversidad cultural. Al integrar la cosmovision y los conceptos de bienestar
propios de cada grupo, se fomenta una mayor equidad y se construye una relacién
mas armoniosa entre los proveedores de servicios y las comunidades a las que
sirven. Este enfoque busca superar las barreras culturales y garantizar que todos
los individuos reciban un trato justo y adaptado a sus realidades, promoviendo asi

un desarrollo mas inclusivo y respetuoso de la diversidad.

El proceso de modernizacion del Estado busca mejorar la gestion publica y construir
una administracion democratica, descentralizada y orientada al servicio de la
ciudadania, garantizando el ejercicio de derechos sin discriminacion y reduciendo
las desigualdades existentes. En este contexto, la interculturalidad debe ser una
perspectiva clave en las politicas y la gestiéon publica, respetando la diversidad
cultural para asegurar la igualdad de derechos y ciudadania. La gestién publica, al
promover el didlogo intercultural y la convivencia pacifica, mejora la gobernabilidad
y contribuye a la reduccién de conflictos sociales y brechas entre diversos grupos
etnicos. Para lograrlo, se disefan servicios que atienden las particularidades
culturales de una ciudadania diversa y se implementan politicas y programas que
aseguren los derechos de los pueblos indigenas y la poblacion afroperuana. El
enfoque intercultural orienta y articula los mecanismos estatales para garantizar el
ejercicio de estos derechos, promoviendo un Estado que reconoce la diversidad
cultural, actua con pertinencia cultural y avanza hacia la eliminacion de la

discriminacion, la inclusion social y la integracién nacional.

2.2.6. Enfoque intercultural en los servicios publicos

El Decreto Supremo N° 003-2015-MC, aprobado por el Gobierno peruano en 2015,
establece la Politica Nacional para la Transversalizacion del Enfoque Intercultural
con el objetivo de promover un Estado que reconozca y respete la diversidad
cultural del pais. Esta politica busca orientar, articular y establecer mecanismos
especificos para garantizar los derechos de la poblacién culturalmente diversa, con

un enfoque particular en los pueblos indigenas y la poblacién afroperuana.

El enfoque intercultural propuesto en este decreto se fundamenta en la idea de un

Estado que no solo reconoce la diversidad cultural como un valor intrinseco, sino
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que también opera con pertinencia cultural. Esto implica que todas las politicas,
programas y servicios publicos deben ser disefiados y ejecutados de manera que
respeten y reflejen las caracteristicas culturales y las realidades de los diversos
grupos poblacionales en el pais. El objetivo es asegurar que los servicios sean
inclusivos y equitativos, contribuyendo a la integracion nacional y a la eliminacion

de la discriminacion.

Para alcanzar estos objetivos, el Decreto Supremo establece una serie de
directrices y mecanismos que deben ser implementados por el Estado. Estos
mecanismos incluyen la integracion del enfoque intercultural en la planificacion y
ejecucion de politicas publicas, la promocion de la participacion activa de los grupos
culturalmente diversos en la toma de decisiones, y el desarrollo de capacidades en

los funcionarios publicos para gestionar la diversidad cultural de manera efectiva.

En esencia, la politica busca transformar la administracion publica para que refleje
y respete la riqueza cultural del Peru, garantizando que todas las personas,
independientemente de su origen étnico o cultural, tengan acceso a servicios y
oportunidades en condiciones de igualdad. Este enfoque tiene como meta construir
una sociedad mas inclusiva y equitativa, donde la diversidad no sea vista como una
barrera, sino como una oportunidad para enriquecer el tejido social y promover una

convivencia armoniosa (Mincul, 2013).

La politica nacional para la transversalizacion del enfoque intercultural en Perq,
delineada en el Decreto Supremo N° 003-2015-MC, se articula en torno a cuatro

ejes clave:

e Fortalecimiento de la capacidad de gestion intercultural del Estado peruano:
Este eje busca mejorar la capacidad del Estado para gestionar de manera
efectiva la diversidad cultural. Esto implica capacitar a los funcionarios y
crear mecanismos que permitan una integracion adecuada de las diferentes
culturas en la administracién publica. Se enfoca en desarrollar habilidades y
estrategias para que los servicios publicos sean sensibles y pertinentes a las
necesidades culturales de todos los grupos de la poblacion.

e Reconocimiento positivo de la diversidad cultural y linguistica: Este eje se

centra en valorar y promover la riqueza cultural y linguistica del pais.
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Reconoce la importancia de las lenguas indigenas y las practicas culturales
como parte integral del patrimonio nacional. Promueve el respeto por la
diversidad y busca asegurar que las politicas publicas reflejen y apoyen esta
pluralidad cultural y linguistica.

e Eliminacién de la discriminacion étnico-racial: Aqui, el enfoque se dirige a
erradicar las practicas y actitudes discriminatorias basadas en la etnicidad o
raza. Este eje trabaja para promover la igualdad de derechos vy
oportunidades, y para combatir el racismo y la exclusién social que afectan
a los pueblos indigenas y afroperuanos.

e Inclusion social de los pueblos indigenas y la poblacion afroperuana: Este
eje esta orientado a garantizar que los pueblos indigenas y afroperuanos
participen plenamente en la vida social, econdmica y politica del pais. Busca
asegurar que estos grupos tengan acceso equitativo a servicios y
oportunidades, y que sus derechos y necesidades sean considerados en el

disefio e implementacién de politicas publicas.

El enfoque intercultural propuesto en la politica nacional también desafia la vision
tradicional de las culturas indigenas como grupos estaticos o aislados. Esta
perspectiva rompe con la idealizacion de estas culturas como entidades inalterables
y "primitivas"”, contrastandolas con el concepto de modernidad urbana. En lugar de
perpetuar estereotipos que presentan a las culturas indigenas como relictos del
pasado, la politica busca reconocer la dinamica y la modernidad de estos grupos,
entendiendo que sus practicas culturales también estan sujetas a cambios y
adaptaciones en respuesta a las transformaciones sociales y econdmicas

contemporaneas (Barreiro et al., 2019)

Este abordaje busca situar a las culturas indigenas y afroperuanas dentro del
contexto de la modernidad, considerando sus contribuciones y adaptaciones a las
condiciones actuales. Se promueve una vision mas inclusiva y respetuosa que
reconoce la capacidad de estos grupos para interactuar y contribuir al desarrollo del
pais sin renunciar a su identidad cultural. La politica nacional, por lo tanto, no solo
busca preservar la diversidad cultural, sino también integrarla de manera activa y

respetuosa en el tejido social y administrativo del Peru (Gonzales et al., 2017).
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El enfoque intercultural en los servicios publicos es esencial para construir un Estado que
reconozca y respete la diversidad cultural de su poblacion. Segun el Decreto Supremo N°
003-2015-MC aprobado en Peru, esta politica nacional busca transversalizar el enfoque
intercultural en la administracién publica, orientando mecanismos especificos para
garantizar los derechos de los pueblos indigenas y la poblacion afroperuana (Mincul, 2013).
Este enfoque promueve una transformacion en la vision tradicional del Estado, pasando de
una perspectiva que podria considerar a las culturas indigenas como estaticas o aisladas,
a una que reconoce su dinamismo y contribucion a la modernidad (Barreiro et al., 2019). Al
integrar activamente las practicas y conocimientos de estas comunidades, se fomenta una
sociedad mas inclusiva y equitativa, donde la diversidad cultural enriquece el tejido social y
fortalece la convivencia armoniosa. Asi, el enfoque intercultural en los servicios publicos no
solo preserva la identidad cultural, sino que también potencia el desarrollo integral del pais

al incorporar diversas perspectivas en la gestion estatal (Gonzales et al., 2017).

2.3. Marco conceptual

Gestion publica

Las creencias culturales constituyen un conjunto de ideas, valores y practicas
compartidas que otorgan sentido a la vida cotidiana de una comunidad, influyendo
en la forma en que sus miembros perciben el mundo, interactian entre si y toman
decisiones. Estas creencias no solo se transmiten de generaciéon en generacion a
través de la educacién informal y las tradiciones, sino que también se consolidan
en las instituciones sociales y en los discursos colectivos. Segun Geertz (1973), la
cultura es un sistema de significados compartidos expresado a través de simbolos,
y las creencias culturales representan uno de los pilares fundamentales para

comprender las acciones humanas dentro de un contexto especifico.
Gestion publica

Segun Ortiz (2017), la gestidon publica implica la administracion de bienes y servicios
ofrecidos por las autoridades gubernamentales, tanto a nivel nacional como local, y
tiene el potencial de impactar positiva o negativamente a los ciudadanos. Este
proceso se centra en la administracion eficiente de los recursos del Estado con el

fin de satisfacer las necesidades de la poblacion y fomentar el
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progreso del pais. La gestion publica se define como el conjunto de acciones
llevadas a cabo por las entidades publicas para alcanzar sus objetivos y metas, los
cuales estan vinculados a las politicas publicas. En este contexto, se asume que
todos los ciudadanos tienen el derecho a recibir servicios de calidad al realizar
tramites o solicitar servicios estatales. Por lo tanto, una gestién publica efectiva es

crucial para garantizar una alta calidad en el servicio a los usuarios.
Politicas publicas

Las politicas publicas tienen multiples definiciones, pero la mas precisa es la
propuesta por Aguilar (2003), quien las describe como el conjunto de estrategias,
acciones, decisiones o alternativas que un actor o varios actores implementan para
abordar un problema de interés. Esta definicién es especialmente relevante en las
etapas de formulacion e implementacion de politicas, ya que subraya la

participacion de uno o mas actores sociales en el proceso.
Servicios publicos

Segun Reyna y Ventura (2008), las politicas publicas son actividades llevadas a
cabo por o6rganos publicos establecidos para satisfacer de manera regular y
continua las necesidades de interés general. Estos servicios estan disponibles para
la comunidad, con la posibilidad de una contraprestacion segun corresponda,

siempre en conformidad con las normas vigentes y sin discriminacion.
Multiculturalidad

Segun Walsh (2011), la multiculturalidad se refiere a un concepto que califica ciertos
fendmenos sociales o educativos en contraste con el término interculturalidad. Este
ultimo se dota de una mayor fuerza positiva para su caracterizacion. Mientras que
el término "multi" sugiere una coleccion de culturas singulares que coexisten sin
una relacion entre ellas, bajo un marco de cultura dominante, tiene sus raices en
paises occidentales y en un relativismo cultural que omite la dimension relacional y

oculta la persistencia de desigualdades e inequidades sociales.

Interculturalidad
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La interculturalidad, en nuestra realidad, aun esta en proceso de construccion y va
mucho mas alla del simple respeto, la tolerancia y el reconocimiento de la
diversidad. En lugar de ser un estado ya alcanzado, la interculturalidad representa
un proceso y un proyecto social y politico destinado a crear nuevas formas de
sociedad, relaciones y condiciones de vida. Segun Walsh (2011), la interculturalidad
abarca una amplia gama de conceptos, destacando su rol como instrumento para
confrontar, transformar y deconstruir las relaciones de poder y las bases materiales

e identitarias entre culturas.
Pluriculturalidad

El término “pluri” es ampliamente utilizado en América del Sur y refleja la realidad y
particularidades de la region, donde pueblos indigenas y afrodescendientes han
convivido durante siglos con blancos y mestizos, y donde el mestizaje y la mezcla
racial han sido fundamentales. La plurinacionalidad y la interculturalidad son
conceptos complementarios. Mientras que la interculturalidad se enfoca en
construir y articular nuevas relaciones, actuando como una herramienta y proyecto
necesario para la transformacién del Estado y la sociedad, la plurinacionalidad
ofrece una estructura mas adecuada para integrar y unificar la diversidad, en lugar
de fragmentarla. Segun Walsh (2011), para que esta transformacion sea realmente
significativa, es esencial superar el marco uninacional y adoptar un enfoque plural-

nacional que permita una integracién mas inclusiva.



34

Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigaciéon

La investigacidn tiene un enfoque cualitativa, enfocandose en la comprension y
exploracion en profundidad de las experiencias y perspectivas de los trabajadores
del Gobierno Regional de Ayacucho (GRDA) y los usuarios multilingties en relacion
con la atencion de los servicios publicos. El propdsito principal de esta investigacion
fue analizar fendmenos sociales y culturales especificos, en particular el enfoque

intercultural aplicado en el contexto de la atencion publica.

Se prestd especial atencién a cdmo el enfoque intercultural se integraba en las
practicas de atencién, con el objetivo de entender de manera detallada cémo estos
aspectos influian en la calidad del servicio y en la satisfaccion del usuario. La
investigacion se centr6 en examinar como las politicas y procedimientos
interculturales eran percibidos y experimentados tanto por los trabajadores de la

GRDA como por los usuarios que interactuaban con los servicios publicos.

El analisis busco desentranar la complejidad de las dinamicas interculturales en la
prestacion de servicios, identificando las barreras y facilitadores en la
implementacion de un enfoque inclusivo y adaptado a la diversidad linguistica y
cultural. A través de esta aproximacion, se intentd ofrecer una vision comprensiva
sobre el impacto real de las estrategias interculturales en la eficacia de los servicios
y en la percepcidn de los usuarios, contribuyendo a una mejor comprension de las

necesidades y desafios en la atenciéon publica en un contexto multicultural.

3.2. Diseio de investigacion

El disefio de la investigacion fue descriptivo y exploratorio. Se adopté un enfoque
cualitativo con el fin de investigar en profundidad el enfoque intercultural en la
atencion de los servicios publicos ofrecidos por la Gerencia de Desarrollo Social del
Gobierno Regional de Ayacucho. El objetivo primordial consistié en identificar y
comprender las practicas actuales, asi como las percepciones y experiencias tanto

de los trabajadores como de los usuarios multilingues.
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La investigacion se centré en el analisis detallado de la interaccion entre los
diferentes actores implicados en la prestacion de servicios. Se examiné como estos
actores, incluyendo tanto al personal de la GERENCIA REGIONAL DE
DESARROLLO SOCIAL como a los usuarios con diversas lenguas y antecedentes
culturales, ajustaban sus practicas y comportamientos para abordar la diversidad

cultural y linguistica presente en la comunidad.

El disefio exploratorio permitié abordar areas aun poco investigadas respecto a la
aplicacion del enfoque intercultural en el ambito de los servicios publicos. Se hizo
énfasis en comprender como las politicas interculturales eran implementadas en la
practica, como estas politicas eran percibidas por los usuarios y el personal, y cémo
estas percepciones y practicas influian en la calidad del servicio y en la satisfaccion

de los usuarios.

El analisis descriptivo facilitd una representacién detallada de las dinamicas
observadas, permitiendo una visidn holistica de como las estrategias interculturales
se integraban y operaban en la realidad cotidiana de la atencion publica. Este
disefo proporciond una base sdlida para la comprension de las adaptaciones
necesarias y los desafios enfrentados en la implementacién de un enfoque inclusivo

en la prestacion de servicios.

3.3. Poblacién y seleccion de muestras

La poblacion de estudio estuvo compuesta por dos grupos principales:

Trabajadores del Gobierno Regional de Ayacucho: Este grupo incluydé a los
empleados de la Gerencia de Desarrollo Social, asi como al Gerente de la Gerencia
Regional de Desarrollo Social. Los trabajadores de la GRDS desempefaron un
papel clave en la implementacion y gestion de los servicios publicos, y su
participacion en la investigacion permiti6 analizar cémo sus funciones y
perspectivas influyeron en la atencidn intercultural. La inclusién del Gerente
proporcioné una vision integral sobre las politicas y practicas interculturales

adoptadas a nivel directivo.
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Usuarios multilingues: Se incluyé a los usuarios que hacian uso regular de los
servicios publicos proporcionados por la GRDS. Este grupo se caracterizd por su
diversidad linguistica y cultural, lo que permitid explorar como las politicas

interculturales impactaban en su experiencia con los servicios.

Para la seleccion de muestras se adoptaron los siguientes criterios:

Usuarios: Se seleccionaron 8 usuarios multilingles que utilizaban frecuentemente
los servicios de la GRDS. La seleccion se llevo a cabo de manera intencional para
garantizar la representacion de diferentes lenguas y contextos culturales. Este
enfoque busco capturar una vision amplia sobre como |la adaptacion intercultural de
los servicios publicos afectaba a personas con diversas necesidades linguisticas y

culturales.

Trabajadores: Se incluyeron 7 trabajadores de la GRDS, seleccionados en funcion
de sus roles y experiencia en la prestacion de servicios a usuarios multilingues. La
seleccion de estos empleados permitio obtener una perspectiva variada sobre la
implementacion de estrategias interculturales en la atenciéon. Ademas, se realizo
una entrevista con el Gerente, quien proporcioné una visidbn general sobre las

politicas interculturales y las practicas institucionales desde una posicion directiva.

Esta metodologia de seleccion de muestras fue disefada para asegurar una
representacion adecuada de las experiencias y perspectivas tanto de los
trabajadores como de los usuarios, facilitando un analisis exhaustivo del enfoque

intercultural en la atencion de los servicios publicos.

Tabla 1. Participantes en la entrevista

N° Nombres Cargo u organizacién Actor

1 Julio Sub_ Gerente de Sectores Funcionario
Sociales

2 Vilma OREDIS Funcionario

3 Pedro Sectorista Educacion Funcionario

4 Elizabeth Trata de Personas Funcionario

5 Bertha Proyecto - Mujer Funcionario

1 L6os nombres de los entrevistados han sido cambiados para no mostrar su identidad
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N° Nombres Cargo u organizacion Actor

7 Alejandro \ID/:;:I?trizgs de la violencia Funcionario

8 Hernan Gergnte de  Desarrollo Funcionario
Social
Federacion de mujeres

9 Vanessa indigenas de la provincia | Usuario
Huanca Sancos

10 \I—/Iltka Vanesa Padilla FEREMIA Usuario

uaman

11 Edith Gonzalez Usuario
Asociacion Nacional de
Familiares de

12 Karina Mirtha Secuestrados, Detenidos y | Usuario
Desaparecidos del Peru
(ANFASEP )
Colectivo indigena

13 Sonia Ayacucho, CORAVIP y|Usuario
ANFASEP

14 Roberto ANFASEP Usuario

15 (I;elimc')n . Salvatierra CORAVIP Usuario

aramendi
16 Kusi Alejandro Rimache | Independiente Usuario

3.4. Técnicas de recoleccion de datos

Se emplearon las siguientes técnicas para la recoleccion de datos:

Entrevistas en profundidad: Se realizaron entrevistas semiestructuradas con los 5

trabajadores de la GRDS vy el Gerente, asi como con los 5 usuarios multilingles.

Las entrevistas se centraron en temas como la percepcion de la efectividad de las

politicas interculturales, los desafios enfrentados en la atencion a usuarios

multilingUes, y las experiencias individuales en la interaccion con los servicios.

Observacion participante: Se llevd a cabo una observacion participante en el

entorno de trabajo de la GRDS para documentar las practicas y la dinamica

intercultural durante la prestacion de servicios.
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Revision documental: Se revisaron documentos internos de la GRDS relacionados
con las politicas y procedimientos interculturales, asi como informes y evaluaciones

previas sobre la atencion a usuarios multilingues.

3.5. Procesamiento de datos

El procesamiento de los datos se realizé a través de las siguientes etapas:

Transcripcidn y codificacion: Las entrevistas y las notas de observacion fueron
transcritas y codificadas utilizando un enfoque tematico. Se identificaron y
agruparon temas recurrentes relacionados con el enfoque intercultural en la

prestacion de servicios.

Analisis cualitativo: Se llevd a cabo un analisis cualitativo de los datos utilizando el
software de analisis cualitativo con el programa AtlasTi, Nubedepalabras, y Visio de
Microsoft. Se realizaron codificaciones tematicas para identificar patrones y
relaciones entre las percepciones de los trabajadores y las experiencias de los

usuarios multilingues.

Triangulacién: Se utilizé la triangulacion de datos, combinando la informacion
obtenida de las entrevistas, observaciones y revision documental para validar y

enriquecer los hallazgos de la investigacion.
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IV. CARACTERISTICAS DE LA ATENCION DE LOS SERVICIOS CON
ENFOQUE INTERCULTURAL EN LA GRDS

4.1. La interculturalidad ;cémo lo entienden?

4.1.1. Desde los usuarios

Las percepciones de los usuarios sobre la interculturalidad en la Gerencia de
Desarrollo Social del Gobierno Regional de Ayacucho evidencian un vinculo
intrinseco entre su identidad personal y colectiva y las tradiciones ancestrales
que han sido transmitidas a lo largo de generaciones. Este orgullo por sus raices
no solo se manifiesta en la preservacion de sus costumbres y practicas culturales,
sino también en la defensa de su territorio, que consideran un componente
esencial de su identidad. Los usuarios ven en sus comunidades, como los
“ayllus”, una estructura social que ha perdurado gracias a la cohesion y la
solidaridad entre sus miembros, permitiéndoles enfrentar desafios y mantener un

estilo de vida que respeta y honra sus origenes.

El ayllu, segun Sendoén (2009), es una forma de organizaciéon social andina
profundamente arraigada en el parentesco, pero que no se reduce a él, pues
también abarca dimensiones colectivas del trabajo, practicas rituales y creencias
mitoldgicas. Esta estructura social, lejos de ser una unidad cerrada, se manifiesta
como un entramado relacional que trasciende a los vivos e involucra vinculos con
ancestros y entidades miticas. En Cusco, los ayllus presentan caracteristicas que
los conectan con sus contrapartes del Collasuyu, delineando un espacio social
dinamico articulado histéricamente por rutas de intercambio entre tierras altas y
bajas. A pesar de las transformaciones impuestas por la modernidad y las
divisiones politico-administrativas, los fundamentos del ayllu, su légica parental,
sus héroes miticos y su cosmovision, han resistido, reelaborandose en el tiempo.
Esta persistencia refleja no solo una forma de organizacién, sino una ideologia
propia que moldea la vida colectiva y mantiene una continuidad cultural de larga

duracion en los Andes.

Este arraigo a sus tradiciones y territorio se ve reforzado por una percepcién de
que la interculturalidad no es solo una caracteristica inherente de su entorno, sino

una fuente de fortaleza y resiliencia. Al mantener vivas sus costumbres, los
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usuarios no solo preservan su identidad cultural, sino que también aseguran la
transmision de conocimientos ancestrales que son vitales para la supervivencia
y el bienestar de sus comunidades. Este enfoque en la continuidad cultural
resalta una profunda conexion con la tierra, la cual es vista no solo como un
espacio fisico, sino como un legado que lleva consigo las historias, las creencias
y los valores que definen quiénes son y como viven. Asi, la interculturalidad es
vista como un elemento enriquecedor que fortalece la identidad colectiva y

contribuye a la cohesién social en la region.

a. Fuente de fortaleza y resiliencia
La interculturalidad se percibe como una riqueza que trasciende lo material,

integrandose en todos los aspectos de la vida. Cada cultura, con sus propias
tradiciones, lenguas y practicas, ofrece una manera unica de interpretar y
relacionarse con el mundo. Esta diversidad no solo enriquece la experiencia
colectiva, sino que también fortalece el sentido de pertenencia de los individuos
a sus comunidades. La interaccion con distintas culturas permite a los usuarios
ver sus propias costumbres y valores reflejados en un espectro mas amplio, lo
que amplifica su conexién con su entorno y refuerza su identidad. Para ellos, la
riqueza cultural es un patrimonio vivo que se expresa en la vida diaria, desde los
rituales y las festividades hasta la relacion con la naturaleza y los recursos que

ésta ofrece.

La cultura, el idioma y los conocimientos en areas como la salud y la alimentacién
no son solo componentes aislados, sino que estan profundamente entrelazados
con la percepcion que los usuarios tienen de si mismos y de su comunidad. Esta
interrelacion significa que cada aspecto de la vida cotidiana se vive y se entiende
a través de su cultura. El bienestar personal y comunitario esta intimamente
ligado a la preservacion y practica de estas tradiciones, ya que estas no solo
ofrecen soluciones practicas a los desafios diarios, sino que también
proporcionan un marco de referencia para interpretar la vida y el mundo. De esta
manera, los usuarios no solo se sienten parte integral de la diversidad cultural del
Peru, sino que la ven como una fuerza vital que da sentido y propdsito a su

existencia dentro de su comunidad y mas alla.
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Para mi, las personas que atienden son importantes y
valiosas debido a sus diversos y amplios
conocimientos sobre la interculturalidad. Cada
individuo aporta una perspectiva tunica que enriquece

nuestras interacciones (Entrevistado 1).

b. Solidaridad y conocimiento colectivo
También reconocen que la solidaridad y el conocimiento colectivo son pilares

fundamentales en sus comunidades. Estas practicas no solo fortalecen los lazos
sociales, sino que también aseguran la transmision de saberes ancestrales que
han sido clave para la supervivencia y el bienestar de las generaciones. La
valoraciéon de cada individuo como un portador de sabiduria ancestral es un
reconocimiento a la experiencia acumulada que cada persona trae consigo,

independientemente de su edad o rol dentro de la comunidad.

Desde la cosmovision andina, esta perspectiva se manifiesta en una organizacion
social basada en la reciprocidad y el trabajo colectivo, donde el conocimiento es
compartido y la colaboracién es una practica ancestral. La minka y la ayni, por
ejemplo, son expresiones concretas de esta légica comunitaria, que permite
enfrentar de manera solidaria los desafios cotidianos, desde las labores agricolas

hasta la organizacion de festividades.

Para mi es importante que nos escuche en la
atencion, no porque somos del campo o campesinas,
sino porque todos tenemos derecho a ser atendidas

por igual (Entrevistad 5)

La interculturalidad, lejos de ser vista como una fuente de division, es una riqueza
que amplifica la experiencia humana. Para ellos, las diferencias culturales son
oportunidades para aprender, compartir y crecer. La variedad de costumbres,
lenguas y tradiciones no solo enriquece sus vidas, sino que también intensifica el
sentido de comunidad al reunir a personas con diferentes perspectivas y
conocimientos. Esta celebracién de la diversidad fortalece su identidad colectiva,
conectandolos con su pasado y dandoles un sentido de pertenencia en el

presente. En un mundo donde las identidades culturales estan cada vez mas
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entrelazadas, los usuarios perciben la diversidad no solo como un elemento vital
para su bienestar personal y comunitario, sino también como una fuente de
resiliencia que les permite adaptarse y prosperar en un entorno en constante

cambio.
c. Educacién y continuidad cultural

Subrayan que la educacion es un canal esencial para preservar y fortalecer la
identidad cultural. La educaciéon no solo se concibe como la transmisién de
conocimientos formales, sino como un proceso integral que incluye la ensefianza
y la revitalizacion de las costumbres, lenguas, y practicas ancestrales. A través
de este enfoque educativo, se busca fomentar un respeto profundo por las
diferencias culturales y promover una inclusion que valora la riqueza de cada
tradicion. Los usuarios entienden que la educacion debe ser un puente entre
generaciones, asegurando que los jovenes no solo conozcan su herencia
cultural, sino que también la practiquen y la adapten a las realidades
contemporaneas. Esto es especialmente crucial en un contexto donde la
globalizacion y la modernidad pueden amenazar con diluir las tradiciones locales.
Asi, la educacion se convierte en una herramienta poderosa para la resistencia
cultural y la promocion de una sociedad mas cohesionada y respetuosa de su

diversidad.

Ademas, destacan que la participacidn activa en las costumbres y practicas
culturales es fundamental para mantener una conexion viva con su identidad y
su entorno natural. Las festividades patronales, la agricultura tradicional y el uso
de la lengua materna no son simples expresiones recreativas, sino
manifestaciones esenciales de la identidad colectiva andina. Participar en ellas
fortalece el sentido de pertenencia comunitaria y permite la continuidad de
saberes transmitidos por generaciones. En el caso de la agricultura, esta no se
limita a una funcién econdmica, sino que constituye una practica cultural
profundamente simbdlica. Se cultivan productos como la papa, el maiz, la quinua
y la oca, no solo para el sustento, sino también para rituales que reafirman la
relacion espiritual con la Pachamama. Del mismo modo, la ganaderia,

principalmente de llamas, alpacas, ovejas y cuyes, forma parte de una economia
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familiar articulada al paisaje y a las estaciones, en la que el pastoreo y el
intercambio comunitario siguen pautas ancestrales. Estas actividades no solo
garantizan la subsistencia material, sino que preservan una logica relacional
donde la naturaleza, los antepasados y la comunidad estan en constante dialogo.
Asi, cada accion cotidiana se convierte en una forma de resistir a la
homogeneizacion cultural y afirmar una manera particular de estar en el mundo.
Del mismo modo, las festividades patronales y la utilizacion de la lengua materna
en la vida diaria son formas de reafirmar su identidad y de resistir la

homogeneizacion cultural que a menudo acomparia a la modernizacion.

Considero que las GRD, sin importar el origen cultural
nos atiende. La interculturalidad no solo enriquece
nuestra experiencia humana, sino que también nos
ofrece una amplia gama de perspectivas, tradiciones,
creencias y formas de vida que son fundamentales

para nuestro crecimiento colectivo (Entrevistado 2).

La percepcion de la interculturalidad como una fuente de enriquecimiento
personal y comunitario resalta como cada individuo y sus practicas culturales
aportan valor unico a la sociedad. Los usuarios reconocen que la variedad de
perspectivas, tradiciones y creencias dentro de una comunidad diversa no solo
amplia el horizonte de la experiencia humana, sino que también enriquece el
entendimiento mutuo y la capacidad de empatia. Este reconocimiento va mas alla
de una simple aceptacion; es una apreciacion profunda de cémo la interaccién
con diferentes formas de vida y pensamiento puede enriquecer el propio sentido
del ser y fortalecer el tejido social. Al valorar cada tradicion y forma de vida como
una contribucion valiosa, los usuarios fomentan un ambiente donde la diversidad
es vista como una ventaja, en lugar de una barrera, para el desarrollo personal y

comunitario.

d. Participacion en actividades culturales y comunitarias
Esta valorizacidon de la diversidad se manifiesta de manera concreta en la

participacion activa en actividades culturales y comunitarias, como las faenas

comunales y las festividades agrofestivas. Estas practicas no solo fortalecen los
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lazos entre los miembros de la comunidad, sino que también ofrecen
oportunidades para una conexion espiritual mas profunda con sus deidades y una
renovacion continua de sus valores culturales. Las faenas comunales, por
ejemplo, simbolizan la colaboracion y el apoyo mutuo en la realizacidon de tareas
esenciales para la comunidad, mientras que las festividades agrofestivas
celebran el ciclo de la vida y la conexion con la tierra. Ambas actividades
refuerzan el sentido de pertenencia y cohesion, al tiempo que preservan y
celebran las tradiciones culturales que definen la identidad colectiva. Asi, la
participacion en estas actividades no solo mantiene vivas las costumbres, sino
que también profundiza la comprension y el aprecio por la diversidad cultural,
contribuyendo al bienestar general y al fortalecimiento de la identidad

comunitaria.

Reconozco que cada pueblo tiene sus propias
practicas culturales y que cada persona tiene sus
preferencias. En una comunidad diversa como la
nuestra, es esencial respetar estas diferencias
culturales, ya que nos permiten vivir juntos en armonia
y aprender unos de otros. Eso es lo que senti en la
atencion de la GRD (Entrevistado 3).

Los usuarios manifiestan un respeto profundo por las diferencias culturales,
reconociendo que cada comunidad posee practicas unicas y que cada individuo
tiene preferencias particulares que contribuyen a la riqueza y la diversidad del
tejido social. Este respeto se traduce en una valoracién activa de las diversas
formas de vida y creencias que coexisten en su entorno, entendiendo que la
coexistencia armoniosa de estas diferencias fortalece la cohesion y la estabilidad
social. Al aceptar y celebrar las variaciones culturales dentro de su comunidad,
los usuarios contribuyen a un ambiente inclusivo donde se fomenta el didlogo y
el entendimiento mutuo, lo cual enriquece la experiencia compartida y permite a
la comunidad adaptarse y prosperar en un contexto de diversidad. Este enfoque

no solo promueve el respeto y la tolerancia, sino que también facilita la
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integracion de diversas perspectivas en la vida cotidiana y en la resolucion de

problemas comunitarios.

e. Interrelacion entre cultura y naturaleza
Ademas, la valoracion de los ecosistemas, los recursos naturales y la vida

comunitaria desempefia un papel crucial en la identidad de los usuarios,
estrechamente ligada a sus recuerdos personales y a la naturaleza que los rodea.
La relacion con el entorno natural no solo proporciona sustento y bienestar, sino
que también estd imbuida de significados culturales y espirituales. Los
ecosistemas locales y los recursos naturales son vistos como elementos que
nutren no solo la vida fisica, sino también la identidad cultural y la memoria
colectiva. Las practicas comunitarias andinas constituyen expresiones concretas
de respeto y reciprocidad con la naturaleza, en las que el uso sostenible de los

recursos es parte integral de su modo de vida.

Estas practicas incluyen, por ejemplo, la rotacién de cultivos para preservar la
fertilidad del suelo, el uso de terrazas o andenes para evitar la erosién, la
conservacion de semillas nativas, y el manejo del agua mediante canales
tradicionales conocidos como amunas. Asimismo, la recoleccion de plantas
medicinales se realiza de manera regulada, respetando los ciclos naturales y sin
agotar los ecosistemas locales. Estas actividades tienen lugar en chacras
comunales, bofedales, bosques de altura y fuentes hidricas, donde la comunidad
actua colectivamente en tareas como la limpieza de acequias, el control del

sobrepastoreo o la proteccion de zonas sagradas.

Las practicas comunitarias, como el uso sostenible de los recursos y la
participacion en actividades relacionadas con la naturaleza, se convierten en
manifestaciones de respeto y aprecio por el medio ambiente. Esta interrelacion
entre cultura, comunidad y medio ambiente refuerza la percepcion de que la
proteccion de los recursos naturales es esencial para la preservacion de las
tradiciones y para el bienestar general de la comunidad, subrayando cémo la

sostenibilidad y la identidad cultural estan profundamente entrelazadas.

En la figura 1 se muestra las categorias y subcategorias relacionados a las

percepciones de los usuarios sobre la interculturalidad en la Gerencia de
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Desarrollo Social de Ayacucho, estos reflejan una profunda valoracion de la
diversidad cultural como un elemento esencial para el desarrollo social y
comunitario. Los usuarios consideran que la interculturalidad fortalece el sentido
de pertenencia a la comunidad, ya que la cultura y las tradiciones locales juegan
un papel crucial en la creacion de vinculos sociales sélidos. Esta valoracion de la
diversidad se ve como una fuente de enriquecimiento tanto personal como

colectivo, promoviendo la cohesion social y el respeto mutuo.

Ademas, los usuarios perciben la interculturalidad como un proceso dinamico y
continuo de aprendizaje mutuo, donde las diferentes culturas que coexisten en la
region contribuyen a un entendimiento mas profundo de las realidades
individuales y colectivas. La transmisién de conocimientos ancestrales y la
preservacion de las costumbres son vistas como aspectos fundamentales para
mantener la identidad cultural y garantizar su continuidad para las futuras

generaciones.

En el ambito de la gestion social, los usuarios destacan la importancia de integrar
la interculturalidad en las politicas y programas de desarrollo. Ven la diversidad
cultural no solo como un reto, sino como una ventaja que puede impulsar el
desarrollo social y econémico de la region. La promocion de un ambiente
inclusivo y el fomento de la participacion comunitaria en las decisiones de
desarrollo son considerados esenciales para fortalecer la cohesion social y

garantizar que las distintas voces culturales sean escuchadas y respetadas.

Las percepciones de los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de
Ayacucho subrayan la interculturalidad como un pilar fundamental para la
construccion de una sociedad mas equitativa, respetuosa y cohesionada, donde
la diversidad cultural es reconocida y valorizada como una fuente de fortaleza y

resiliencia para toda la comunidad.

Figura 1. Categorias relacionadas a las percepciones de los usuarios sobre la

interculturalidad en la Gerencia de Desarrollo Social de Ayacucho
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4.1.2. La interculturalidad desde los servidores de la GRDS
La interculturalidad es el reconocimiento y respeto de las diversas culturas que

conviven en una sociedad. Esto implica valorar las costumbres, tradiciones y
formas de vida de cada cultura, aunque no necesariamente se compartan, ya que
todas merecen respeto por el simple hecho de existir en un entorno multicultural.

Este enfoque promueve una convivencia armoénica basada en el respeto mutuo.

La interculturalidad también destaca la importancia de aceptar a las personas tal
como son, reconociendo que todas, independientemente de su cultura, son
ciudadanos con los mismos derechos. Este reconocimiento es fundamental para
fomentar la igualdad y la justicia social en una sociedad diversa. No se trata solo
de tolerancia, sino de valorar activamente lo que cada cultura aporta a la

comunidad.

a. Diversidad como recurso
Ademas, el concepto de interculturalidad sugiere que la diversidad cultural no

solo debe ser aceptada, sino también vista como una riqueza para el desarrollo
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de un pais. La diversidad no es una barrera, sino un recurso que enriquece las

relaciones sociales, la economia y el bienestar colectivo.

Es necesario que las personas no solo respeten las diferencias culturales, sino
que también participen en ellas, abriendo espacios para el didlogo, el intercambio
y la cooperacion. De esta manera, la interculturalidad no se limita a un
reconocimiento pasivo, sino que se convierte en una practica activa de

integracion y construccion conjunta.

Creo que la diversidad cultural no solo debe ser
aceptada, sino celebrada como una riqueza que
enriquece nuestras relaciones sociales, la economia y

el bienestar colectivo (Entrevistado 6)

La interculturalidad se entiende como la relacion entre culturas diversas que
comparten un mismo espacio. Este concepto implica la interaccion respetuosa
entre personas y grupos que tienen identidades culturales diferentes. No solo se
reconoce la existencia de estas diferencias, sino que se promueve el dialogo

entre ellas, fomentando un entendimiento mutuo.

b. Respeto mutuo y convivencia
Un aspecto clave de la interculturalidad es el respeto por las costumbres,

creencias y formas de vida de los demas. Este respeto no se limita a una
aceptacion pasiva, sino que debe estar presente en la interaccion cotidiana,
especialmente en ambitos de servicio, donde es fundamental brindar atencién
con enfoque intercultural, adaptandose a las necesidades y tradiciones de las

diferentes culturas.

Al participar activamente en distintas culturas y
fomentar el dialogo y la cooperacion, convertimos la
interculturalidad en una practica viva de integracion y

construccioén conjunta (Entrevistado 4)

c. Reconocimiento de la diversidad cultural
La interculturalidad implica un compromiso activo con el reconocimiento y la

apreciacion de la diversidad cultural en todos los ambitos de la sociedad. No se
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trata solo de aceptar la coexistencia de diferentes culturas, sino de entender que
cada una de ellas aporta perspectivas unicas, conocimientos valiosos y practicas
enriquecedoras que pueden contribuir al bienestar colectivo. Esta diversidad es
un recurso dinamico que potencia la creatividad, la innovacion y la resiliencia
social. Al integrar distintas formas de ver el mundo, se generan espacios mas
enriquecedores donde las soluciones a los desafios comunes son mas inclusivas

y efectivas.

Reconocer la importancia de la diversidad en todos los
ambitos es fundamental. Para mi, la diversidad
cultural no es solo una realidad inevitable, sino un
valor que enriquece la convivencia y contribuye al

desarrollo social (Entrevistado 3).

Aceptar y valorar las diferencias culturales es fundamental para la construccion
de sociedades mas inclusivas y equitativas. Este enfoque promueve el respeto
mutuo y la empatia, reduciendo prejuicios y estereotipos que histéricamente han
generado divisiones y conflictos. Al fomentar el dialogo intercultural, se facilita la
comprension y se fortalecen los lazos comunitarios, o que a su vez contribuye a
la cohesion social y a la justicia social. En un mundo cada vez mas globalizado,
abrazar la interculturalidad no solo es una necesidad, sino también una
oportunidad para enriquecer nuestras vidas y construir un futuro mas armonioso

y solidario.

d. Dialogo

El didlogo intercultural es otro componente central de este concepto. La
interculturalidad promueve una interaccién activa y positiva entre culturas, donde
cada una tiene la oportunidad de expresarse, ser escuchada y aprendida por las
demas. Este didlogo permite que las diferentes culturas se complementen,

compartiendo conocimientos y experiencias para el beneficio colectivo.

Aceptar y valorar las diferencias es esencial para
construir sociedades mas inclusivas y equitativas
(Entrevistado 2).
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En la figura 2 se muestra las categorias sobre la interculturalidad desde los
servidores de la GRDS. Es la interaccion respetuosa y activa entre culturas
diferentes, basada en el reconocimiento de la diversidad, el respeto por las
costumbres y creencias ajenas, y el dialogo como medio para lograr una
convivencia enriquecedora y armonica. Reconociendo que esta diversidad

contribuye al bienestar y desarrollo de toda la sociedad.

Figura 2. Categorias relacionadas a las percepciones de los servidores de la
GRDS sobre la interculturalidad
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las entrevistas

Este resultado se alinea con las ideas planteadas por diversos autores, quienes
subrayan la relevancia de la interculturalidad y el respeto en la construccidon de
sociedades inclusivas y en la promocién de relaciones interculturales. Mata
(2009) enfatiza que el respeto a la identidad personal es esencial para establecer
relaciones interculturales solidas y promover la educacion intercultural. Este
punto es reflejado por los usuarios de la Gerencia, quienes asocian la
interculturalidad con el fortalecimiento de los lazos comunitarios, viéndola como
un proceso de enriquecimiento tanto personal como colectivo. En tanto Valdéz
(2019) resalta la importancia de la interculturalidad en la educacion para la salud,
sugiriendo que es necesario ir mas alla de las perspectivas anglosajonas y
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europeas para desarrollar una atencion culturalmente apropiada. Esta nocion es
relevante en el contexto de Ayacucho, donde la diversidad cultural exige un
enfoque que respete y valore las distintas identidades y practicas culturales,

contribuyendo asi al bienestar comunitario.

Mientras Guacho (2022) argumenta que la educacion intercultural es crucial para
la promocion del respeto y la diversidad, lo que requiere la implementacion de
estrategias interculturales en los curriculos escolares, la formaciéon docente y la
colaboracion entre escuelas y comunidades. Los usuarios de la Gerencia de
Desarrollo Social parecen compartir esta vision, al reconocer la interculturalidad
como una herramienta para fortalecer la cohesién social a través del respeto
mutuo y el dialogo intercultural. Para Guzman (2015) la interculturalidad destaca
la necesidad de dar voz a los grupos histéricamente marginados y de abordar la
desigualdad y la exclusion. Este enfoque tedrico es particularmente relevante en
Ayacucho, donde la interculturalidad se entiende no solo como un valor social,
sino como un medio para corregir las inequidades histéricas y construir una

sociedad mas justa e inclusiva.

En conjunto, estos resultados resaltan el potencial transformador de la
interculturalidad en la construccidon de sociedades mas inclusivas, cohesionadas
y respetuosas, subrayando la importancia de incorporar estas perspectivas en

las politicas y practicas de desarrollo social.

4.2. Importancia de la interculturalidad en el marco de la atencién a los
usuarios

4.2.1. Desde los servidore de la GRDS

La interculturalidad en la atenciéon a los usuarios en la Gerencia Regional de
Desarrollo Social (GRDS) de Ayacucho es fundamental para garantizar un
servicio inclusivo y respetuoso de la diversidad cultural que caracteriza a la
region. La GRDS tiene la responsabilidad de reconocer y adaptarse a las
particularidades culturales de sus ciudadanos, lo cual implica mas que solo un
entendimiento superficial de las costumbres locales. Es necesario que los
servicios ofrecidos se disefien y ejecuten de manera que sean culturalmente

pertinentes, es decir, que respeten y valoren las practicas y creencias de los
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diferentes grupos culturales, promoviendo asi un trato equitativo y no

discriminatorio.

a. Enfoque intercultural en la atencién
La implementacién efectiva de la interculturalidad en la GRDS no solo fortalece

la confianza y la colaboracién entre los ciudadanos y las instituciones publicas,
sino que también contribuye a la cohesion social. Al reconocer y celebrar la
diversidad cultural, la GRDS fomenta un entorno donde cada ciudadano se siente
valorado y respetado, lo que a su vez motiva una mayor participacion ciudadana
en los procesos de desarrollo social. Este enfoque intercultural no solo enriquece
las politicas publicas, sino que también asegura que las soluciones propuestas
sean mas inclusivas y efectivas, al estar alineadas con las necesidades y

realidades de todos los grupos culturales de Ayacucho.

Ayacucho, con su diversidad étnica y cultural, presenta un panorama complejo
donde las diferencias en costumbres, lenguas y creencias pueden influir
significativamente en la forma en que los servicios son percibidos y utilizados. Un
enfoque intercultural en la GRDS asegura que los usuarios se sientan
comprendidos y valorados, lo que aumenta la accesibilidad y eficacia de los
programas y servicios ofrecidos. Al respetar y adaptar los servicios a las
especificidades culturales de cada comunidad, se construye una relacion de
confianza entre la institucion y los ciudadanos, lo que es esencial para abordar

de manera efectiva sus necesidades y desafios.

Considero que todas las personas, al igual que
cualquier ciudadano, son valiosas y deben ser
respetadas. La interculturalidad es crucial porque
debemos preservar los valores de las diferentes
culturas y respetar sus costumbres, incluso si no las
compartimos, ya que vivimos en un pais multicultural.
Reconocer y valorar esta diversidad es fundamental.
Me parece extraordinario, ya que refleja nuestra

realidad. Participar y respetar sus culturas nos
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enriquece y contribuye al desarrollo de nuestro pais
(Entrevistado 6).

b. Reconocimiento y valoracion de la diversidad
La interculturalidad en la atencion de la GRDS promueve un entorno de inclusién

y equidad, donde cada individuo, independientemente de su origen cultural,
recibe un trato justo y adecuado a sus particularidades. Este enfoque no solo
reconoce las diferencias culturales, sino que también facilita un dialogo
constructivo entre diversos grupos. Implementar politicas y practicas
interculturales en el gobierno regional permite que los servicios sean no solo
culturalmente pertinentes, sino también que reflejen un compromiso genuino con
la diversidad y la justicia social. De esta manera, la interculturalidad se convierte
en una herramienta crucial para garantizar que todos los ciudadanos de
Ayacucho tengan acceso a servicios que respeten sus identidades culturales y

respondan a sus realidades particulares.

La interculturalidad es crucial para ofrecer un servicio que no solo respete, sino
que también valore la diversidad cultural inherente al territorio. La atencidn
intercultural permite que cada persona reciba un trato que considera sus
creencias y practicas culturales, lo cual es esencial para una prestacion de
servicios que sea inclusiva y efectiva. En contextos multiculturales como el de
Ayacucho, donde se convive con una variedad de tradiciones y normas
culturales, el respeto por las particularidades de cada grupo ayuda a prevenir

malentendidos y conflictos.

Por ejemplo, en contextos donde las creencias culturales pueden entrar en
conflicto con practicas médicas o sociales convencionales como el rechazo a
ciertos procedimientos biomédicos, el uso preferente de plantas medicinales, o
la atencion del parto por parteras tradicionales, la aplicacion de un enfoque
intercultural permite que las decisiones se tomen de forma informada, dialogada
y respetuosa. Este enfoque busca reconocer y valorar los saberes locales,
manteniendo un equilibrio entre las necesidades culturales del usuario y los
protocolos del servicio. En la practica, esto podria implicar la inclusién de agentes

interculturales de salud que actuen como mediadores, la adecuacién de espacios
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para rituales tradicionales en centros de salud, o el respeto a la decision de
combinar tratamientos médicos con terapias ancestrales. De este modo, se evita
la imposicion de un modelo unico y se fortalece la confianza entre las
comunidades y las instituciones, favoreciendo una atencién mas humanizada,

pertinente y efectiva.

La sensibilidad cultural en la atencion asegura que los usuarios no solo reciban
los servicios necesarios, sino que también se sientan valorados y comprendidos
en su contexto cultural. Esto es especialmente relevante en casos como el de la
familia israelita mencionada, donde la negativa a aceptar una transfusion
sanguinea, basada en sus creencias religiosas, requiere una atencién que
combine empatia con la claridad de la importancia del procedimiento médico. Al
adaptar la comunicacion y los servicios a las sensibilidades culturales, la GRDS
no solo mejora la satisfaccion del usuario, sino que también fomenta una relacion
de confianza y cooperacion. Este enfoque no solo contribuye a la eficacia del
servicio, sino que también fortalece el tejido social al promover un entorno en el

que la diversidad cultural es vista como una fortaleza y no como un obstaculo.

Me toco lidiar con una familia israelita cuyo hijo estaba
gravemente enfermo. Nosotros lo trajimos al hospital,
donde era necesario realizarle una transfusion de
sangre. Sin embargo, debido a sus creencias
culturales, ellos no permitian ese procedimiento. En
esa situacion, ftraté de hacerles entender Ila
importancia de la transfusion para salvar la vida de su
hijo (Entrevistado 4).

La interculturalidad es esencial para una atencién que realmente responda a las
necesidades y demandas de los usuarios dentro de su contexto cultural
especifico. Al valorar y respetar las ideas y opiniones de cada grupo cultural, la
GRDS asegura que los servicios ofrecidos sean pertinentes y efectivos. Esto se
traduce en una atencion mas adaptada a las realidades locales, donde el
personal no solo proporciona asistencia, sino que también se integra en la vida

comunitaria mediante visitas regulares a centros poblados. Al comunicarse en la
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lengua materna de los habitantes y participar en festivales culturales, el personal
no solo facilita el acceso a los servicios, sino que también construye puentes de
comprensioén y confianza con las comunidades, lo que es fundamental para una

intervencion social exitosa.

La empatia y la sensibilidad son caracteristicas fundamentales en el servicio de
los funcionarios publicos, especialmente aquellos que trabajan en areas sociales
y con poblaciones vulnerables, como el Sub Gerente de Sectores Sociales,
OREDIS, el Sectorista de Educacion, y los responsables de programas como el
Proyecto Mujer o de victimas de la violencia politica. Estas cualidades permiten
a los funcionarios no solo entender las necesidades especificas de los usuarios,
sino también brindar una atencion mas humana y respetuosa, reconociendo las
diferencias culturales y los traumas histéricos. Por ejemplo, en el caso de las
victimas de la violencia politica, la empatia es esencial para crear un entorno
seguro en el que los usuarios puedan expresar sus necesidades sin temor a ser

juzgados.

Por otro lado, la capacidad de los usuarios para cuestionar el servicio y demandar
mejoras es clave para la evolucion de la calidad del servicio publico. Los
ciudadanos, especialmente aquellos que han sido histéricamente marginados,
como las victimas de la violencia o las mujeres que enfrentan desigualdades,
tienen el derecho y la necesidad de exigir un trato digno y respetuoso. Este tipo
de demanda genera un cambio en la percepcion del servicio, donde los usuarios
ya no son receptores pasivos, sino actores activos que buscan mejorar el
sistema. Los funcionarios, como los responsables de OREDIS o de programas
como la Gerencia de Desarrollo Social, deben estar abiertos a estas criticas y
sugerencias, ya que representan una oportunidad para fortalecer el tejido social

y promover la justicia y la equidad en la atencidén que brindan.

c. Normativas
El reconocimiento de la pluriculturalidad y el caracter multilingle de la region

como norma regional subraya la importancia de una atencidn inclusiva y
respetuosa. Esta normativa guia la manera en que se deben desarrollar las

politicas y practicas de la GRDS, garantizando que todos los ciudadanos reciban
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un trato equitativo sin importar su origen cultural o linguistico. La implementacion
efectiva de estos principios interculturales no solo mejora la calidad del servicio,
sino que también fortalece la cohesion social al asegurar que cada comunidad se
sienta representada y respetada. Al integrar la interculturalidad en cada aspecto
de la atencién, la GRDS contribuye a un entorno mas justo y equilibrado, donde la
diversidad cultural es vista como una riqueza que enriquece la experiencia y la

eficacia de los programas sociales.

Solo el 20% del total de trabajadores trataba a los
usuarios de manera horizontal en cuanto al trato.
Todavia queda mucho por hacer en la capacitacion del
personal. El afio pasado se planed realizar una
capacitacion sobre este tema, pero estaba dirigida
exclusivamente al personal con contratos CAS, 728 y
276, por lo que no pude asistir. Aun sigue siendo un

tema pendiente (Entrevistado 5).

La interculturalidad es fundamental para garantizar una atencion equitativa y
respetuosa que refleje la diversidad cultural de la region. Sin embargo, la
implementacion efectiva de este enfoque enfrenta desafios significativos. El
hecho de que solo el 20% de los trabajadores trate a los usuarios de manera
horizontal resalta una brecha importante en la capacitacion y la practica
intercultural dentro de la institucion. Esta situacién indica que una gran parte del
personal aun no esta completamente preparado para aplicar principios
interculturales en su trabajo diario, lo que puede resultar en una atencién que no
respeta adecuadamente las diversas culturas y necesidades de los usuarios. La
capacitacion en interculturalidad es esencial para superar estos desafios vy
asegurar que todos los empleados adquieran las habilidades necesarias para

ofrecer un servicio inclusivo y culturalmente sensible.

La exclusion de ciertos tipos de contratos (CAS, 728 y 276) de la capacitacion en
interculturalidad muestra una falta de uniformidad en la formacién del personal,
creando una brecha que impide la integracion plena de estos principios en todas

las areas de la GRDS. Para abordar esta problematica, es crucial que la
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capacitaciéon en interculturalidad sea accesible para todos los trabajadores,
independientemente de su tipo de contrato. Esto no solo mejorara la calidad del
servicio al asegurar que todos los empleados estén equipados con las
herramientas necesarias para manejar la diversidad cultural de manera efectiva,
sino que también contribuira a la construccién de una organizacién mas cohesiva
y comprometida con los valores de equidad y respeto. Implementar un enfoque
de formacion mas inclusivo y exhaustivo sera clave para avanzar hacia una

atencion mas intercultural y efectiva en la GRDS.

d. Desafios y brechas en la implementacion
La implementacion efectiva de la interculturalidad permite que el personal adapte

su enfoque para responder adecuadamente a las necesidades especificas de
cada grupo, promoviendo un entorno de inclusién y respeto. Este reconocimiento
de la diversidad cultural no solo mejora la calidad del servicio al hacerlo mas
pertinente y sensible a las realidades locales, sino que también fortalece la

confianza y la colaboracion entre la GRDS y las comunidades a las que sirve.

Es fundamental que todo el personal de la GRDS, independientemente de su tipo
de contrato, reciba capacitacion en interculturalidad para asegurar que todos los
empleados tengan las herramientas necesarias para aplicar este enfoque en su
trabajo diario. La falta de capacitacién adecuada puede resultar en una atencion
que no refleja adecuadamente los principios de respeto e inclusion, lo que puede

socavar la efectividad de los programas y servicios ofrecidos.

En la figura 3 se muestra la importancia de la interculturalidad en GRDS desde
la perspectiva de los trabajadores que subrayan que este enfoque es crucial para
la gestion social efectiva en contextos multiculturales. Los trabajadores
reconocen que la aceptacion y respeto de los derechos de los usuarios, junto con
el reconocimiento del caracter multilinglie y la riqueza de vivir en un pais
multicultural, son fundamentales para garantizar una atencidén inclusiva y
respetuosa. Ademas, destacan que el fortalecimiento de la convivencia y el
respeto mutuo, asi como la valoracién de la diversidad, son esenciales para
construir sociedades mas equitativas. También sefialan la importancia de un

marco normativo adecuado, como la Norma Regional sobre Pluriculturalidad y
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Multilinglismo, para sustentar las politicas publicas interculturales. No obstante,
reconocen los desafios y brechas existentes en la implementacion de estas
politicas, especialmente en lo que respecta a la capacitacion del personal, lo que
resalta la necesidad de formar a todos los trabajadores en un enfoque
intercultural para mejorar la calidad de la atencion y asegurar que los servicios

publicos sean culturalmente pertinentes y respetuosos.

Figura 3. Categorias relacionadas a la importancia de la interculturalidad desde

los servidores de la GRDS
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las entrevistas

En lafigura 4 se refleja claramente en las practicas y actitudes de los trabajadores
enla GRDS. A partir de un analisis de conceptos clave como atencién, valoracion,
respeto, y diversidad, se puede concluir que estos profesionales reconocen la
necesidad de ofrecer servicios culturalmente pertinentes y respetuosos,
adaptados a las realidades de las diferentes comunidades. La interculturalidad
se manifiesta no solo en el reconocimiento de la diversidad cultural, sino también
en la construccion de relaciones basadas en el respeto y la equidad. Los
trabajadores de la GRDS entienden que para mejorar la calidad de vida de los

usuarios, es fundamental disefar politicas y programas que
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valoren y respeten las diferencias culturales, fortaleciendo asi el tejido social y
promoviendo la inclusion. Sin embargo, también se reconoce que la plena
implementacion de la interculturalidad enfrenta desafios, especialmente en la
formacion continua del personal para que todos puedan ofrecer un servicio
inclusivo. Este enfoque es crucial para garantizar que las politicas publicas y los
programas sociales no solo sean efectivos, sino también justos y equitativos,
reflejando la diversidad cultural de Ayacucho.

Figura 4. Términos mas comunes sobre la importancia de la interculturalidad

desde los trabajadores en la GRDS
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Se destaca una convergencia clara entre la percepcion de los trabajadores y la
literatura existente en cuanto a la importancia de reconocer y respetar los
derechos de los usuarios en contextos multiculturales. Ambos coinciden en que
la aceptacion de la diversidad y el respeto mutuo son esenciales para una
atencion inclusiva y efectiva, tanto en el ambito de los servicios publicos como en
el educativo. Los trabajadores reconocen que la implementacion de un marco
normativo adecuado, como la Norma Regional sobre Pluriculturalidad y
Multilingtiismo, es crucial para sustentar las politicas interculturales. Este enfoque
normativo es consistente con lo planteado por Hornberger (2009) y Diaz (2006)
en relacién con la educacion multilingle y multicultural como respuesta a la

diversidad linguistica y cultural en las sociedades modernas.

Sin embargo, tanto los resultados empiricos como la literatura especializada
subrayan la existencia de desafios significativos en la implementacion de estas
politicas. Los trabajadores identifican la necesidad de una formacion adecuada
del personal para asegurar que los servicios sean culturalmente pertinentes y
respetuosos, lo cual se alinea con la importancia de la formacion docente y la
colaboracion para lograr una atencion educativa efectiva en entornos diversos
(Iniguez & Arcelia, 2020). Este analisis subraya la importancia de desarrollar
estrategias formativas y de capacitacion continua que permitan a los trabajadores
y docentes no solo reconocer, sino también valorar la diversidad cultural y
linguistica, promoviendo asi sociedades mas equitativas e inclusivas. La atencion
a estas brechas en la formacién y la implementacion de politicas se presenta
como un reto fundamental para avanzar hacia la equidad vy la justicia social en

contextos multiculturales.

4.2.2. Desde los usuarios
La implementacion efectiva de principios interculturales puede transformar

significativamente la calidad del servicio, proporcionando una experiencia mas
adaptada a las necesidades y expectativas de las personas provenientes de
diferentes contextos culturales. Sin embargo, la actual insuficiencia en la
aplicacion de estos principios resulta en barreras que dificultan el acceso

equitativo a los servicios. La falta de empatia y el deficiente trato por parte del
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personal, desde las secretarias hasta los agentes de seguridad, contribuyen a

una experiencia de atencion que carece de la sensibilidad cultural necesaria.

a. Barreras en la atencién
La deficiencia en la aplicacion de la interculturalidad se manifiesta en aspectos

basicos del trato, como la ausencia de un saludo apropiado, la falta de contacto
visual y la escasez de cortesia. Estos comportamientos, lejos de ser meros
errores de protocolo, son indicativos de una carencia profunda en el
entendimiento y la integracion de la diversidad cultural en los procesos de
atencion. La percepcion de falta de respeto y de interés genuino puede crear una
barrera significativa para los usuarios, afectando no solo su satisfaccion, sino
también su disposicion a interactuar con la institucion. Para mejorar la calidad del
servicio y garantizar una atencién mas equitativa, es crucial que la GRDS adopte
practicas interculturales que promuevan el respeto, la empatia y la adaptacion a

las diversas realidades culturales de sus usuarios.

La gran pregunta que me hice en ese momento fue:
";Quiénes son los que mas vulneran al brindar los
servicios?" Reflexioné y llequé a la conclusion de que,
seguramente, son las secretarias, el personal de
sequridad, los técnicos, y lo mas curioso es que todos
ellos provenian de familias que también enfrentaban
dificultades para acceder a los servicios publicos.
Recuerdo haber pospuesto varias citas médicas,
simplemente por la forma en que me atendian,
sintiéndome desanimado y frustrado por la falta de

empatia y consideracion en el trato (Entrevistado 8).

b. Capacitacién y formacion del personal
La incapacidad de los funcionarios publicos para comunicarse en estas lenguas

limita severamente la efectividad de la atencion que se ofrece. Esta situacién no
solo obstaculiza el entendimiento mutuo, sino que también transmite un mensaje
de exclusion y desvaloracion hacia las culturas que hablan estas lenguas. La falta

de habilidades linguisticas por parte del personal publico perpetua la
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marginalizacion de las personas que no se sienten representadas ni
comprendidas, exacerbando las desigualdades en el acceso a servicios

esenciales.

Ademas, la ausencia de un protocolo de atencion intercultural en los servicios
publicos contribuye a la exclusidon sistematica de los derechos culturales de la
poblacion quechua, particularmente de aquellas comunidades campesinas e
indigenas ubicadas en regiones altoandinas del sur del Peru, como Apurimac,
Cusco y Ayacucho. Estas poblaciones, cuya lengua materna es el quechua,
conservan formas propias de organizacion, cosmovision y comunicacion que rara
vez son reconocidas en los espacios institucionales. La imposicidén del castellano
como unico idioma en la administracion publica no solo dificulta el acceso a
servicios esenciales, sino que también genera una sensacién de despojo cultural,

al invisibilizar sus identidades linguisticas y negar sus necesidades especificas.

La interculturalidad no solo implica una adaptacion en el lenguaje, sino también
una comprension profunda y respeto por las diferentes practicas culturales y
tradiciones de los usuarios. La falta de un enfoque intercultural en la atencion
perpetua la invisibilidad y el menosprecio de las culturas originarias, afectando

negativamente la calidad del servicio y el bienestar de la comunidad.

Para abordar estos desafios y mejorar la atencion en la GRDS, es fundamental
implementar un enfoque intercultural que incluya la capacitacion del personal en
normas interculturales y en el dominio de lenguas originarias. Esta capacitacion
permitira a los servidores publicos ofrecer un trato mas inclusivo y respetuoso,
adaptado a las realidades culturales de los usuarios. Al promover una atencion
que reconozca y valore la diversidad linguistica y cultural, se pueden reducir las
vulneraciones de derechos y mejorar significativamente la calidad del servicio.
Asi, la interculturalidad no solo enriquecera la experiencia de los usuarios, sino

que también contribuira a construir una sociedad mas equitativa y respetuosa.

No, ellos desconocian por completo sus funciones y lo

que realmente significaba ofrecer una atencién de
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calidad. No sabian nada sobre los derechos culturales
de la poblacion originaria ni de aquellos que eran
culturalmente diferentes. Recuerdo que no tenia una
buena experiencia; todas mis interacciones fueron
negativas, excepto cuando ‘"eras alguien”.
Lamentablemente, observé que los servicios publicos
se brindaban, bien o mal, dependiendo de quién eras,
como te vestias y qué tan bien hablabas el castellano
(Entrevistado 10).

La ausencia de formacion adecuada en temas interculturales por parte del
personal limita significativamente la capacidad para interactuar de manera
efectiva con una poblacion diversa. Muchos funcionarios no dominan el idioma
prevalente en las comunidades, como el quechua, lo que impide una
comunicacion fluida y precisa. Esta barrera linglistica no solo complica el
intercambio de informacion esencial, sino que también contribuye a una
percepcion de desinterés y falta de respeto hacia las realidades culturales de los

usuarios.

c. Inclusioén cultural y linguistica
El desconocimiento de los derechos culturales de la poblacion originaria y la falta

de protocolos adecuados de atencion intercultural reflejan una carencia profunda
en la comprension y aplicacion de principios interculturales. La ausencia de
politicas y practicas concretas que reconozcan y respeten la diversidad cultural
demuestra que la interculturalidad a menudo se maneja de manera superficial,
como un mero concepto en lugar de una necesidad practica y urgente. Esta falta
de interiorizacion real sobre la importancia de la interculturalidad puede llevar a
una atencion que no solo es ineficaz, sino que también perpetua la exclusion y
marginacion de los usuarios que no se sienten plenamente reconocidos o

valorados.

El desconocimiento de los derechos culturales de la
poblacion originaria y la falta de protocolos adecuados

de atencién intercultural reflejan una profunda
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carencia en la comprension y aplicacion de principios

interculturales (Entrevistado 12)

Para abordar estas limitaciones y mejorar la calidad del servicio en la GRDS, es
crucial que se adopten medidas concretas para integrar la interculturalidad en
todos los niveles de atencion. Esto incluye la capacitacion del personal en
diversidad cultural y linguistica, el desarrollo de protocolos de atencion que
consideren las necesidades y derechos culturales de los usuarios, y la
implementacion de practicas que vayan mas alla de la mera formalidad. Solo a
través de un compromiso genuino con la interculturalidad se podra garantizar una
atencion mas inclusiva, respetuosa y eficaz, que refleje verdaderamente la

diversidad cultural de la poblacion a la que se sirve.

La falta de formacion en contextos multiculturales y multilingUisticos entre los
profesionales de la GRDS resulta en una significativa limitacion en la calidad de
la atencidén ofrecida a los usuarios. La mayoria de los funcionarios han sido
educados en un entorno monocultural y monolinguistico, lo que restringe su
capacidad para interactuar de manera inclusiva y respetuosa con una poblacién
que presenta una rica diversidad cultural y linguistica. Para que el servicio publico
sea verdaderamente inclusivo, es fundamental que se capacite al personal en
bilingtismo y en la diversidad cultural. Esta capacitacién no solo permitira una
mejor comunicacién, sino que también fomentara una mayor comprension vy

empatia hacia las distintas realidades culturales y linguisticas de los usuarios.

En Ayacucho, donde el quechua es una lengua predominante en muchas
comunidades, la interculturalidad se vuelve aun mas crucial en la atencion a los
usuarios. La realidad muestra que, a pesar de la importancia del quechua, la
atencion en esta lengua sigue siendo una excepcion en lugar de una norma. Esta
falta de integracion de la lengua quechua en los servicios publicos refleja una
carencia de compromiso con las necesidades linguisticas y culturales de la
poblacién local. La presencia limitada de funcionarios capacitados para ofrecer
servicios en quechua subraya la necesidad urgente de adaptar los procesos y
protocolos de atencidén para asegurar que todos los usuarios reciban un trato

equitativo y adecuado.
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En Ayacucho, donde el quechua es la lengua
predominante en muchas comunidades, es esencial
que la interculturalidad se refleje en la atencion a los
usuarios. Me preocupa que, a pesar de su
importancia, la atencion en quechua siga siendo una

excepcion y no la norma (Entrevistado 15)

Para mejorar significativamente la calidad de la atencion en la GRDS, es esencial
adoptar una verdadera comprension y aplicacién de los principios interculturales.
Esto implica no solo capacitar al personal en aspectos linguisticos, sino también
en el respeto y valoracion de la diversidad cultural. La implementacion de
practicas interculturales efectivas permitira ofrecer un servicio publico que no solo
respete, sino que celebre y valore a todos los usuarios, independientemente de su
origen cultural o lengua. Solo con un enfoque inclusivo y adaptado a las
realidades locales se podra garantizar que todos los usuarios tengan acceso a

una atencion de calidad y a la altura de sus expectativas y necesidades.

La interculturalidad en la atencién a los usuarios en GRDS es fundamental para
asegurar que todos los individuos reciban un servicio que valore y respete sus
identidades culturales y linguisticas. En muchos casos, las personas que no
dominan el castellano enfrentan barreras significativas, siendo a menudo
juzgadas por su apariencia o estatus social. Esta situacion no solo limita su
acceso a servicios esenciales, sino que también perpetua la inequidad en el trato
que reciben. La falta de sensibilidad hacia las diversas realidades culturales y
linguisticas contribuye a una experiencia negativa que refuerza la exclusion y
marginalizacién de quienes pertenecen a comunidades con lenguas originarias y

diferentes contextos socioculturales.

d. Buenas practicas
El contraste con organizaciones como ANFASEP ilustra el impacto positivo de la

interculturalidad en la practica. Al realizar todas sus actividades en quechua,
desde reuniones hasta manifestaciones culturales, ANFASEP no solo preserva y
promueve la lengua originaria, sino que también crea un ambiente donde los

usuarios se sienten valorados y comprendidos. Esta practica demuestra que el
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respeto por las identidades culturales y linguisticas no es solo una cuestion de
formalidad, sino una necesidad esencial para que los servicios publicos sean
verdaderamente inclusivos y efectivos. Ofrecer un espacio en el que los usuarios
puedan comunicarse en su lengua materna y participar en actividades culturales
relevantes fortalece la conexién entre los usuarios y el servicio, y mejora la

calidad de la atencién proporcionada.

Implementar una atencion intercultural efectiva en la GRDS implica reconocer y
adoptar las mejores practicas demostradas por organizaciones como ANFASEP.
Es necesario que la GRDS capacite a su personal en competencia intercultural y
en el uso de lenguas originarias, ademas de desarrollar protocolos que reflejen el
respeto y la valoracién de la diversidad cultural. Solo asi se podra construir un
servicio publico que no solo atienda las necesidades de todos los usuarios de
manera equitativa, sino que también promueva una mayor cohesion social y un
ambiente de respeto y comprension mutua. La interculturalidad, cuando se aplica
de manera genuina y consistente, puede transformar la manera en que los
servicios publicos interactuan con las comunidades, promoviendo una mayor

inclusion vy justicia en la atencion.

Para implementar una atencion intercultural efectiva
en la GRDS, es fundamental reconocer y adoptar las
mejores practicas de organizaciones como ANFASEP
(Entrevistado 11).

Implementar interculturalidad en la atencién a los usuarios es esencial para cerrar
las brechas de acceso a los servicios publicos y fortalecer la confianza entre la
poblacién y las instituciones. Cuando los usuarios perciben que sus idiomas y
conocimientos ancestrales son respetados y valorados, se genera un mayor
sentido de inclusion y pertenencia. Este reconocimiento cultural contribuye a una
relacion mas positiva y colaborativa entre los ciudadanos y las instituciones,
disminuyendo la desconfianza y promoviendo una mayor participacion y
compromiso con los servicios ofrecidos. La interculturalidad actua como un
puente que conecta a los usuarios con los servicios publicos de una manera mas

efectiva y significativa.
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Respetar y valorar las lenguas originarias y los conocimientos ancestrales no solo
es un acto de reconocimiento cultural, sino también una estrategia efectiva para
mejorar la calidad del servicio. Al ofrecer atencion en los idiomas y con las
practicas culturales que los usuarios conocen y valoran, la GRDS puede
garantizar que los servicios sean mas accesibles y pertinentes. Esta integracion
de la interculturalidad permite una atencion mas personalizada y relevante,

adaptada a las realidades especificas de la poblacion.

Al ser atendidos en su propio idioma, los usuarios experimentan un servicio que
se siente mas cercano y personalizado. Esta cercania no solo mejora la calidad
de la atencion, sino que también fortalece la relacién entre la poblacion y las
instituciones publicas. La percepcidn de un servicio que respeta y valora la lengua
y cultura de los usuarios fomenta una mayor confianza en las instituciones y
promueve un acceso mas justo a los derechos y servicios disponibles. Esta
relacidon mas solida puede resultar en una mayor participacion y compromiso de

la comunidad con los programas y servicios ofrecidos por la GRDS.

La aplicacion sistematica de un enfoque intercultural permite una atenciéon mas
inclusiva y efectiva. Al reconocer y adaptarse a las realidades linglisticas y
culturales de los usuarios, la GRDS puede ofrecer servicios que estan
verdaderamente alineados con las necesidades de la poblacién. Este enfoque no
solo mejora la experiencia del usuario, sino que también contribuye a una mayor
equidad en el acceso a los servicios. La interculturalidad, al eliminar las barreras
linguisticas y culturales, asegura que todos los usuarios tengan la oportunidad de
acceder a servicios de alta calidad y de sentirse valorados en el proceso, lo que

en ultima instancia promueve una mayor justicia y cohesion social en la region.

Creo que al aplicar sistematicamente un enfoque
intercultural, podemos brindar una atencion mas
inclusiva y efectiva. Al reconocer y adaptarnos a las
realidades linglisticas y culturales de los usuarios,

aseguramos que todos tengan acceso a servicios de
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alta calidad y se sientan valorados en el proceso
(Entrevistado 16).

En la figura 5 se muestra desde la perspectiva del usuario en la Gerencia de
Desarrollo Social, la interculturalidad es esencial para mejorar la calidad de los
servicios sociales, ya que permite superar las barreras culturales y linguisticas
que enfrentan las personas de diversas comunidades. Para lograr esto, es
fundamental que los servicios sean inclusivos y adaptados a las necesidades
especificas de cada grupo cultural, respetando y valorando su diversidad.
Ademas, se destaca la importancia de capacitar al personal en temas
interculturales y linguisticos, y de incorporar a la comunidad en la planificacion y

evaluacion de los servicios para asegurar una atencion mas efectiva y equitativa.

Figura 5. Categorias relacionadas a la importancia de la interculturalidad desde

los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Social de Ayacucho
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En la figura 6, desde la perspectiva del usuario en la Gerencia de Desarrollo
Social, la interculturalidad se convierte en un pilar esencial para garantizar una
atencion de calidad, donde la diversidad cultural y linguistica sea valorada y
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respetada. La implementacion de un protocolo de atencién intercultural,
resaltado, subraya la necesidad de establecer normas claras y capacitar al
personal, con el objetivo de ofrecer servicios inclusivos que respondan
adecuadamente a las necesidades de todas las comunidades. Este enfoque
promueve la equidad y fortalece la relacion entre los proveedores de servicios y
los usuarios, asegurando que todos tengan acceso a una atencidn justa y

adaptada a sus realidades culturales.

Figura 6. Términos mas comunes de la importancia de la interculturalidad desde

los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de Ayacucho
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En la figura 7, la triangulacion de los entrevistados en el analisis de la
interculturalidad en la GRDS a partir del Diagrama de Venn revela la
interconexion crucial entre diversos actores y principios clave. Este diagrama
destaca como las perspectivas de los especialistas, los usuarios y el gerente
convergen en torno a la equidad, la calidad de atencidn, la cohesion social y el
reconocimiento de la diversidad cultural. Los especialistas, enfocados en la
equidad, subrayan la importancia de politicas que garanticen el acceso equitativo
a oportunidades de desarrollo para todos los grupos culturales. Los usuarios, por
su parte, enfatizan la necesidad de una atencion de calidad que sea
culturalmente pertinente, es decir, adaptada a sus contextos y realidades
especificas. El gerente de la GRDS, quien debe integrar estas perspectivas,
reconoce la diversidad cultural como un motor esencial para el desarrollo integral

y sostenible.

Las intersecciones clave identificadas en el diagrama —como la relacion entre
equidad y diversidad cultural, calidad de atencion y pertinencia cultural, asi como
cohesion social y reconocimiento— subrayan la necesidad de un enfoque
intercultural en todas las acciones de la GRDS. Esto implica no solo diseiar
programas inclusivos y culturalmente adaptados, sino también capacitar al
personal en diversidad e interculturalidad, y asegurar la participacion comunitaria

en el desarrollo de iniciativas.

Figura 7. Diagrama de Venn en la triangulacion sobre la importancia de la
interculturalidad en la GRDS
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Los resultados respaldan esta vision, destacando cémo la diversidad cultural es
crucial para la prestacion de servicios y la inclusién social. Marc (2005) subraya
que considerar la diversidad cultural en los programas de desarrollo y servicios
basicos es esencial para garantizar la cohesion social, lo que resuena con la
necesidad de servicios que se adapten y respondan a las particularidades
culturales de cada comunidad. De igual forma, Martinez et al. (2006) ponen en
evidencia la relevancia de la competencia cultural entre los profesionales del
sector publico, lo que es clave para brindar una atencién de calidad que responda
a las realidades diversas de los usuarios. Este punto es de especial importancia
para la Gerencia de Desarrollo Social, que busca capacitar a su personal en

temas interculturales y linguisticos.

Por otro lado, Aguado (2000), aunque centrado en el contexto educativo, aporta
una perspectiva valiosa al enfatizar la necesidad de desarrollar nuevos
significados de la diversidad y promover culturas escolares inclusivas. Esta idea
es extrapolable al contexto de los servicios sociales, donde la implementacion de

practicas inclusivas y el involucramiento de la comunidad en la planificacion y
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evaluacion de los servicios son esenciales para asegurar una atencion mas

efectiva y equitativa.

Los hallazgos y perspectivas discutidos reafirman la importancia de integrar la
interculturalidad en los servicios sociales, destacando que solo a través de un
enfoque inclusivo y culturalmente competente se puede lograr una atencion de

calidad que realmente responda a las necesidades de todas las comunidades.

4.3. Implementacién de instrumentos de gestion en la interculturalidad
desde la GRDS

a. Contexto del marco normativo
La implementacién del enfoque de interculturalidad en los servicios publicos del

gobierno regional, basada en la ordenanza regional N° 010-2008-CRA/AC, es
una iniciativa que aun no ha sido completamente reglamentada ni aplicada de
manera efectiva. Aunque existe un reconocimiento de la importancia de este
enfoque, la falta de una regulacién clara sobre las funciones y responsabilidades
ha limitado su desarrollo. Como resultado, el gobierno regional ha comenzado a
impulsar la implementacién de este enfoque, con el objetivo de capacitar a los
servidores publicos para ofrecer una atencion mas adecuada y culturalmente
pertinente a los usuarios, garantizando asi un servicio publico inclusivo que

respete la diversidad cultural de la region.

La implementacion de instrumentos en GRDS representa una necesidad urgente
para atender adecuadamente a la poblacion en una regidén caracterizada por su
diversidad cultural. A pesar de las menciones sobre la importancia de estas
herramientas, la falta de una reglamentacion especifica y de un plan de accion
concreto ha limitado su integracion en los servicios publicos. Esta situacion refleja
un vacio en la gestién que impide que los servicios se adapten plenamente a las
necesidades culturales de los usuarios, afectando la calidad y pertinencia de la

atencion brindada.

Actualmente, el enfoque intercultural no esta completamente integrado en las
funciones y procesos del servicio publico. Un instrumento de gestion intercultural

serviria como una guia para los servidores publicos, asegurando que se
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consideren las particularidades culturales en todos los niveles de atencion y
gestion. Esto no solo mejoraria la relacion entre los funcionarios y los usuarios,
sino que también garantizaria que las politicas y programas sociales sean mas
inclusivos y representativos de la realidad multicultural de Ayacucho. La
capacitacién del personal en competencias interculturales es fundamental para
que puedan ofrecer un servicio que respete y valore las diferencias culturales,
promoviendo un entorno de confianza y equidad en la prestacion de servicios

publicos.

La ausencia de un enfoque intercultural en los servicios publicos no solo limita la
efectividad de las politicas sociales, sino que también perpetua la exclusiéon de
grupos que ya son vulnerables. En un contexto como el de Ayacucho, donde
coexisten multiples lenguas y cosmovisiones, la implementacion de un
instrumento de gestion que contemple estas diversidades es esencial para
reducir las brechas de acceso y asegurar que todos los ciudadanos reciban un
trato justo y acorde a sus necesidades. Esto implica también una revision y
adaptacién de los procesos administrativos y operativos para que sean mas

inclusivos y culturalmente sensibles.

La Ordenanza Regional N° 010-2008-CRA/AC sobre
el servicio publico intercultural si conozco, no estaba
bien reglamentada, ya que no se habia establecido de

manera clara el tema de las funciones (Entrevistado
1).

Este instrumento debe ir mas alla de la simple sensibilizacién del personal,
integrando la capacitacion continua en competencias interculturales. Esto
significa que los servidores publicos necesitan adquirir un entendimiento
profundo de las diferentes culturas presentes en la region, incluyendo sus
lenguas, costumbres y sistemas de valores, para brindar una atencion que sea
verdaderamente inclusiva y respetuosa. La capacitacion debe ser un proceso
permanente, asegurando que el personal esté siempre actualizado y preparado

para enfrentar los desafios que surgen en un contexto multicultural.
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La adaptacion de los servicios a las necesidades linguisticas y culturales es
esencial para garantizar que todos los ciudadanos tengan acceso equitativo a los
beneficios del servicio publico. Esto podria incluir la traducciéon de documentos y
la disponibilidad de intérpretes para usuarios que no hablan espafiol, asi como la
adecuacion de los protocolos de atencion para reflejar las particularidades
culturales de cada grupo. La creacion de estos protocolos no solo facilitaria la
interaccion entre los servidores publicos y la poblacion, sino que también
promoveria un entorno de confianza y respeto mutuo, donde cada usuario se

sienta valorado y comprendido.

La formalizacion de este instrumento de gestiéon dentro del Plan de
Pluriculturalidad Regional (PPR) es clave para asegurar su integracion efectiva y
su sostenibilidad a largo plazo. La GRDS necesita consolidar este enfoque
intercultural como parte de su estructura organizacional, de manera que no
dependa de iniciativas aisladas o de la voluntad de ciertos individuos. La
implementacién de un instrumento de gestion bien estructurado permitira que la
interculturalidad sea un principio rector en todas las areas de la gestidén publica
en Ayacucho, cerrando brechas de acceso y contribuyendo a la construccion de

un servicio publico mas inclusivo, equitativo y respetuoso de la diversidad cultural.

Se esta impulsando la incorporacion del enfoque de
interculturalidad en los servicios publicos del gobierno
regional, lo cual permitiria capacitar a los servidores
publicos para brindar una atencién mas adecuada y
culturalmente pertinente a los usuarios (Entrevistado
7).

La incorporacion del enfoque intercultural dentro del Plan de Pluriculturalidad
Regional (PPR) de la GRDS de Ayacucho es un proceso que requiere un enfoque
estratégico y colaborativo. Las discusiones con trabajadoresque se iniciaran este
mes son un paso crucial para asegurar que las directrices a establecer sean
relevantes y aplicables. Estas discusiones permitiran identificar las areas clave

donde el enfoque intercultural debe ser integrado y ayudaran a definir los criterios
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y estandares que guiaran la atencion intercultural. Sin embargo, la planificacién
no debe limitarse a un intercambio tedrico; debe traducirse en acciones concretas
que se implementen en los meses siguientes, particularmente durante el periodo

de intensificacion del trabajo en mayo vy julio.

b. Desafios en la implementacién
El proceso de implementacion enfrenta desafios significativos, como las

restricciones impuestas por el Plan Operativo Institucional de la GRDS y la poca
voluntad politica. Estos obstaculos han ralentizado el avance, poniendo en riesgo
la efectividad de la integracion del enfoque intercultural. Sin un compromiso firme
de las autoridades y una asignacién adecuada de recursos, las iniciativas
interculturales corren el riesgo de quedar relegadas a segundo plano, sin llegar a

implementarse de manera efectiva en el dia a dia de los servicios publicos.

Superar estas barreras requiere un compromiso claro y una planificacion rigurosa
por parte de la GRDS. Es esencial que se priorice la capacitacion en
competencias interculturales para todo el personal, asegurando que cada
servidor publico esté preparado para interactuar con una poblacion diversa.
Ademas, el desarrollo de protocolos especificos que guien la atencion
intercultural debe ser una prioridad, integrando practicas inclusivas que reflejen

la riqueza cultural.

La implementacion de un instrumento de gestidn en interculturalidad debe incluir
una revision exhaustiva y adaptacion de los materiales informativos y la
senalética para reflejar de manera efectiva la diversidad cultural. Esto no solo
implica la traduccidén de documentos y la sefalizacién en lenguas locales como
el quechua, sino también la incorporaciéon de simbolos y elementos visuales que
sean culturalmente significativos para las comunidades atendidas. La diversidad
cultural en Ayacucho, que incluye diferentes lenguas, tradiciones y formas de
vida, requiere que la comunicacion dentro de las oficinas publicas sea accesible
y representativa de esta pluralidad, lo que fortalecera la conexién entre los

servicios publicos y la poblacion.

Implementar un instrumento de gestion en

interculturalidad debe incluir una revisiéon exhaustiva
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y adaptacion de los materiales informativos y la
sefialética para reflejar efectivamente la diversidad
cultural. Esto no solo implica traducir documentos y
sefiales a lenguas locales como el quechua, sino
también incorporar simbolos y elementos visuales que
sean  culturalmente  significativos  para las

comunidades que atendemos (Entrevistado 5)

Existen algunos esfuerzos por integrar elementos interculturales, como la
sefalética en quechua y castellano, y la incorporacion de braille en algunas
oficinas, estos esfuerzos no son suficientes ni consistentemente aplicados en
toda la GRDS. La falta de uniformidad en la implementacion de estos elementos
limita su efectividad y crea disparidades en la accesibilidad de los servicios. Por
ejemplo, la sefializacién en lenguas indigenas puede estar presente en una
oficina, pero no en otra, lo que genera confusion y perpetua las barreras de

comunicacion.

c. Estrategias para la implementacién
La sefalética y los materiales informativos, es crucial expandir el alcance de

iniciativas como el manejo de la lengua de sefias peruanas, que actualmente esta
limitado a ciertos sectores como la educacion y la psicologia. La formacién en
lengua de senas debe extenderse a todos los servidores publicos para garantizar
una atencion inclusiva a personas con discapacidad auditiva. Esto, junto con la
capacitaciéon en competencias interculturales y la adaptacion de la senalética,
contribuira a crear un entorno de servicio publico verdaderamente accesible y
respetuoso de la diversidad cultural. Solo a través de un enfoque integral y
sistematico en la implementacion de estos instrumentos de gestion se podra
garantizar que los servicios ofrecidos por la GRDS sean inclusivos y equitativos,

reflejando plenamente la rica diversidad cultural de la region.

Para mejorar la situacion, es crucial desarrollar e implementar un plan integral

que incluya:

e Actualizacion y ampliacion de materiales informativos: Asegurarse de que

todos los materiales, como afiches, cartillas y sefalética, estén disponibles
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en las lenguas predominantes de la region y sean representativos de los
contextos culturales de los usuarios. Esto incluye no solo quechua y
castellano, sino también otros idiomas y sistemas de comunicacion
necesarios.

e Capacitacion del personal: Formar a los servidores publicos en competencia
intercultural y en el uso de lenguas y sistemas de comunicacién adicionales,
como la lengua de sefias peruanas, para mejorar la calidad de la atencion
y la accesibilidad.

e Monitoreo y evaluacion: Establecer un sistema para revisar y actualizar
periodicamente los materiales y las practicas interculturales, asegurando
que reflejen las necesidades cambiantes y las realidades culturales de la
poblacion.

e Participaciéon comunitaria: Involucrar a representantes de las comunidades
locales en el desarrollo y revision de materiales informativos para garantizar

qgue sean culturalmente pertinentes y efectivos.

A pesar de la existencia de la Ley N.° 29735, que obliga a los gobiernos
regionales a implementar politicas en favor de las lenguas originarias y la
diversidad cultural, la realidad muestra que su aplicacion ha sido limitada y tardia.
Esto se evidencia en la escasa implementacion de sefialéticas interculturales, a

pesar de que la ley fue promulgada hace mas de una década.

Aunque se reconoce la existencia de una Ordenanza Regional que aborda el
enfoque intercultural y la proteccion de las lenguas y derechos de las
comunidades indigenas y afroperuanas, esta ordenanza aun esta en proceso de
elaboracién y no esta alineada con la Politica Nacional para la Transversalizacion
del Enfoque Intercultural aprobada en 2015. Esto refleja una desconexion entre
las politicas nacionales y su implementacién a nivel regional, lo que dificulta la

promocién de una gestion publica verdaderamente intercultural.

Existe una falta de uniformidad y claridad en la informacion sobre las normativas
interculturales entre los actores locales. Algunos desconocen la existencia de
estas normativas, mientras que otros tienen un conocimiento parcial o incorrecto

de las mismas. Esta situacion subraya la necesidad de una mayor difusion,
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capacitaciéon y alineacion de las politicas interculturales para garantizar su

efectiva implementacion y el respeto a la diversidad cultural.

Para abordar esos temas, deben estar integrados en
el PPR. Este mes, planeabamos incorporar el
enfoque, y nos sentaremos con los trabajadorespara
revisar el PPR. Teniamos previsto trabajar con mayor
intensidad en mayo y julio, lo que significaba que el

proceso ya estaba en marcha (Entrevistado 3).

La implementacion del servicio publico intercultural es esencial para garantizar la
inclusion y equidad en la prestacion de servicios. Aunque se ha avanzado en la
creacion de normativas y politicas para promover un enfoque intercultural, aun

persisten desafios en su efectiva implementacion.

Actualmente, la Ordenanza Regional para la promocién del enfoque intercultural,
que abarca el uso y preservacion de las lenguas indigenas, la diversidad cultural,
y la prevencion del racismo y discriminacion, esta en proceso de elaboracién con
la asistencia técnica del Ministerio de Cultura. Esta ordenanza busca alinearse
con la Politica Nacional para la Transversalizacion del Enfoque Intercultural
aprobada en 2015 por el DS. 003. Sin embargo, hasta la fecha, no existe una
normativa especifica que regule la implementacion del enfoque intercultural en la

gestién publica a nivel regional.

La Ley N° 29735, conocida como la Ley de Lenguas Originarias del Peru,
promulgada en 2011, establece la obligatoriedad para los gobiernos regionales
de desarrollar politicas locales en materia de atencion intercultural. A pesar de
este mandato, los informes recientes indican una implementacion deficiente de
la ley. En la region, se ha comenzado a colocar senaléticas de atencion
intercultural, pero los avances son limitados y no reflejan una integracion

completa del enfoque intercultural en la gestién publica.

La figura 8 ilustra la implementacion de instrumentos de gestién en la
interculturalidad dentro del marco de la Gestién Regional de Desarrollo

Sostenible destaca varios componentes clave. Primero, establece un marco
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normativo con la Ordenanza Regional N° 010-2008-CRA/AC y la Ley N.° 29735,
que proporcionan la base legal necesaria para integrar la interculturalidad en la
gestidon regional. A nivel de politicas y estrategias, la Politica Nacional para la
Transversalizacion del Enfoque Intercultural 2015, establece las directrices para
la implementacién de un enfoque intercultural, apoyado por estrategias practicas
como el desarrollo de protocolos y la adaptacion de materiales informativos. En
cuanto a la capacitacion y el involucramiento comunitario, se enfatiza la
importancia de formar al personal en competencias interculturales para asegurar
una implementacion efectiva. Los programas de formacion estan disefiados para
mejorar las habilidades del personal en el manejo de la diversidad cultural.
Ademas, el involucramiento de comunidades locales es crucial para que las
politicas sean pertinentes y eficaces, mientras que las discusiones con
trabajadores garantizan que las estrategias sean bien fundamentadas y

adecuadas.

Figura 8. Categorias relacionadas a la implementacion de instrumentos de

gestion en la interculturalidad en la GRDS
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las entrevistas

En la figura 9 ofrece una vision clara de la estructura jerarquica y la
implementacion de las politicas de interculturalidad en GRDS. En la parte mas
externa, los Instrumentos de Gestidn Intercultural abarcan herramientas vy
mecanismos especificos para gestionar la diversidad cultural. A continuacién, el
proyecto del Plan de Pluriculturalidad Regional (PPR) adapta estas politicas
nacionales a las necesidades y realidades locales, asegurando que las
estrategias se ajusten a contextos especificos. La Politica Nacional para la
Transversalizacion del Enfoque Intercultural 2015 actua como un marco general,
promoviendo la integracién del enfoque intercultural en todas las areas de gestion
publica. Este enfoque se basa en la Ley N.° 29735 (2011), que establece las
bases legales para la promocion y proteccidn de la interculturalidad en el pais.
Finalmente, la Ordenanza Regional N° 010-2008-CRA/AC regula la aplicacion de
estas politicas a nivel regional, asegurando su implementacion efectiva y
contextualizada. Este diagrama ilustra de manera efectiva como se organizan y
aplican las politicas de interculturalidad, desde un nivel nacional hasta uno

regional, garantizando una gestion coherente y adaptada a las realidades locales.

Figura 9. Avances en la adecuacion de instrumentos de gestion en la
interculturalidad en la GRDS
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Ley N.2 29735 (2011)

Politica Nacional para la
Transversalizacion
del Enfoque Intercultural 2015

lan de Pluriculturalidac
Regional (PPR)

Ordenanza Regional N°
010-2008-CRA/AC

Fuente. Elaboracion propia a partir de las entrevistas

La implementacién de instrumentos de gestidn intercultural dentro del marco de
la Gestion Regional de Desarrollo Sostenible, tal como se describe en la figura 8
y 9, resalta varios componentes clave que son fundamentales para integrar la
interculturalidad en la gestion regional. Sin embargo, al comparar estos
resultados con experiencias en otros paises de América Latina, se pueden

identificar desafios significativos y areas de mejora.

En primer lugar, aunque el marco normativo establecido por la Ordenanza
Regional N° 010-2008-CRA/AC y la Ley N.° 29735 proporciona una base legal
sélida, la experiencia en América Latina, como en Ecuador, subraya la necesidad
de un enfoque mas integral y contextualizado para abordar la interculturalidad en
la educacion. Los estudios realizados en Ecuador revelan deficiencias

conceptuales y metodoldgicas que limitan la efectividad de la gestion intercultural,
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lo que sugiere que un marco normativo debe ir acompanado de una comprension
profunda y aplicada para respetar y potenciar la diversidad cultural (Hernandez,
2021).

En cuanto a las politicas y estrategias de implementacion, la Politica Nacional
para la Transversalizacion del Enfoque Intercultural 2015 es un avance
significativo, pero los resultados obtenidos en la Universidad Nacional
Intercultural de la Amazonia (UNIA) en Peru indican que la implementacion de
estas politicas aun enfrenta desafios importantes. Especificamente, se requiere
un enfoque mas inclusivo en el desarrollo de capacidades, la adaptacion de
estrategias de ensefanza y el disefio curricular que consideren los antecedentes
linguisticos y culturales de los estudiantes (Castillo, 2021). Estos aspectos son
cruciales para que las politicas interculturales sean verdaderamente eficaces y

pertinentes.

La importancia de la capacitacion del personal y el involucramiento comunitario,
como se destaca en la figura 8, es un elemento central para la implementacién
efectiva de la interculturalidad. No obstante, la experiencia en América Latina
sugiere que estos esfuerzos deben ser ampliados y profundizados para superar
las limitaciones de la interculturalidad funcional, que a menudo se centra solo en
zonas rurales y no aborda adecuadamente las complejidades culturales en
contextos mas amplios (Berrocal et al., 2022). Por lo tanto, es esencial que las
estrategias de capacitacidn y participacion comunitaria se disefien y ejecuten de

manera que reflejen y respeten la diversidad cultural en todas sus dimensiones.

4.4. Mejoras sugeridas para fortalecer el servicio publico intercultural

4.4.1. Desde los trabajadores

Para fortalecer el servicio publico intercultural en la GRDS, es crucial implementar
una serie de mejoras que aborden los desafios identificados en la prestacion de
servicios con enfoque intercultural. A continuacién, se sugieren algunas acciones

clave desde los especialistas.

a. Capacitacion en lenguas y culturas originarias
Para fortalecer el servicio publico intercultural, es crucial implementar un

programa de capacitacion integral en lenguas originarias para los profesionales
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que interactuan con comunidades quechua, ashaninka y matsiguenga. Esta
formacion no solo debe enfocarse en la adquisicién del idioma, sino también en
la comprension de los contextos culturales y sociales asociados. De este modo,
se mejorara la comunicacion y la calidad del servicio, promoviendo un ambiente
en el que los usuarios se sientan valorados y comprendidos en su lengua

materna.

Ademas, es importante desarrollar e instalar sefialética intercultural en las
instalaciones publicas, incluyendo indicaciones en lenguas nativas junto al
espafol. Esta medida facilitara la orientacion de los usuarios dentro de los
espacios publicos y promovera la visibilidad de las lenguas originarias,
contribuyendo a la preservacion y respeto de las culturas locales. La sefalética
intercultural no solo cumple una funcion practica, sino que también envia un
mensaje de inclusion y reconocimiento de la diversidad cultural en el ambito

publico.

Estamos en proceso de implementar sefialéticas que
abordaran temas de interculturalidad. Este proceso
busca aseqgurar que se trabaje adecuadamente en la
revalorizacion de nuestras costumbres, abarcando
aspectos economicos, politicos y religiosos. El decisor
debe tener en cuenta la importancia de estas medidas
para que puedan ser efectivas en la promocion y

respeto de nuestra diversidad cultural (Entrevistado 4)

Estas acciones deben ser acompafiadas por campanas de sensibilizacion para
los servidores publicos y la ciudadania en general. El objetivo es generar un
entendimiento profundo de la importancia de la interculturalidad en los servicios
publicos, promoviendo actitudes de respeto y valoracion hacia las culturas
originarias. Este enfoque integral garantizara un servicio mas equitativo e
inclusivo, fortaleciendo la cohesién social y la confianza en las instituciones

publicas.
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b. Accesibilidad y adaptacion de servicios
Para fortalecer el servicio publico intercultural, es fundamental mejorar la

accesibilidad para personas con discapacidad, particularmente para aquellas
sordas o con dificultades auditivas y de lenguaje. Esto se puede lograr mediante
la inclusidn de intérpretes de lengua de senas en las instituciones publicas y la
capacitaciéon del personal en el uso de tecnologias adaptativas. Con estas
acciones, se garantizara un acceso mas equitativo y efectivo a los servicios
publicos, permitiendo que todos los ciudadanos, independientemente de sus

capacidades, puedan acceder a la atencion que requieren.

Es imprescindible implementar programas de sensibilizacion y capacitacion
continua para el personal que trabaja en el servicio publico. Estos programas
deben incluir talleres y cursos que aborden temas de interculturalidad, con un
enfoque en las costumbres, creencias y necesidades de las diversas
comunidades atendidas. Al fomentar un ambiente de respeto mutuo y
comprension, los profesionales estaran mejor preparados para ofrecer un servicio

empatico y adecuado a las realidades culturales y sociales de los usuarios.

El desconocimiento del idioma de las comunidades
ashaninkas y matsigliengas limita el acceso de estas

comunidades a los servicios publicos (Entrevistado 6).

Estas medidas deben ser complementadas con un seguimiento y evaluacion
constante de su efectividad, para asegurar que se cumplan los objetivos de
accesibilidad e interculturalidad en el servicio publico. La retroalimentacion de los
usuarios y el ajuste de las estrategias segun las necesidades emergentes
garantizaran un servicio publico mas inclusivo, eficiente y respetuoso de la

diversidad cultural y las diferentes capacidades de los ciudadanos.

Involucrar a los miembros de las comunidades desde las etapas iniciales
garantiza que las politicas sean culturalmente pertinentes y respondan de
manera efectiva a las necesidades reales de los usuarios. Esta participacion

comunitaria no solo fortalece la legitimidad de las decisiones tomadas, sino que
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también fomenta un sentido de pertenencia y colaboracion en la gestion de los

servicios publicos.

c. Implementaciéon de politicas y normas
Es vital que las politicas y normas con enfoque intercultural se traduzcan en

planes y programas concretos que puedan ser implementados de manera
efectiva. Para ello, es necesario que exista una reglamentacion clara que
responsabilice a los diferentes sectores involucrados y que estos cuenten con los
recursos necesarios para cumplir con sus responsabilidades. Esto implica la
asignacion de presupuestos adecuados y especificos que permitan la puesta en

marcha de iniciativas interculturales de manera sostenible y efectiva.

Necesitamos reglamentar adecuadamente para
responsabilizar a los distintos sectores y abordar la
interculturalidad desde esta perspectiva. Aunque
enfrentamos barreras, hay personal comprometido
que trabaja en este marco, utilizando el quechua para
comunicarse y facilitar la comprension de las personas
en las zonas rurales. Sin embargo, todavia queda
mucho por hacer para superar estos desafios y lograr

una integracion efectiva (Entrevistado 2).

Para asegurar el éxito de estas politicas, se requiere un enfoque integral que
incluya tanto la planificacion estratégica como el monitoreo y la evaluacion
continua de los resultados. De esta manera, se pueden realizar ajustes y mejoras
segun sea necesario, asegurando que las politicas interculturales no solo se
implementen, sino que también logren un impacto positivo en las comunidades a
las que estan dirigidas. La combinacion de participacion comunitaria,
reglamentacion efectiva y financiamiento adecuado es clave para fortalecer el

servicio publico intercultural.

Para fortalecer el servicio publico intercultural, es fundamental mejorar la
accesibilidad en zonas geograficamente aisladas, donde las comunidades
indigenas vy rurales suelen tener dificultades para acceder a los servicios. Esto

requiere la capacitacién del personal en estrategias de captacion que hagan
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sentir a estas poblaciones bienvenidas y comprendidas. La implementacion de
estas estrategias no solo facilitara el acceso, sino que también garantizara que
los servicios ofrecidos sean culturalmente pertinentes y respondan a las

necesidades especificas de estas comunidades.

Las leyes, como la Ley de Lenguas?, exigen que los
servidores publicos atiendan a los ciudadanos de
acuerdo con sus lenguas y costumbres. Es necesario
continuar con la sensibilizacién de los funcionarios
publicos para asegurar que cumplan con estos

estandares de manera efectiva (Entrevistado 1).

Es crucial fomentar la colaboracion interinstitucional para asegurar una
implementacion uniforme y efectiva del enfoque intercultural en todos los
servicios publicos. Las distintas instituciones como GORE Ayacucho, Defensoria
del Pueblo y ONG, entre otros deben trabajar en conjunto para desarrollar
politicas y practicas coherentes que promuevan el respeto y la inclusion de la
diversidad cultural. Esta colaboracidon permitira compartir recursos,
conocimientos y experiencias, lo que fortalecera la capacidad de las instituciones

para brindar servicios mas inclusivos y accesibles a todas las comunidades.

Estas mejoras deben ir acompafadas de un seguimiento y evaluacion continua
para garantizar que las estrategias de accesibilidad y colaboracion
interinstitucional estén logrando los resultados deseados. El monitoreo permitira
identificar areas de mejora y realizar ajustes necesarios, asegurando que el
enfoque intercultural no solo se aplique de manera tedrica, sino que tenga un

impacto real y positivo en la vida de las comunidades indigenas y rurales.

2 La Ley N° 29735, también conocida como la Ley de Lenguas Indigenas, regula el uso, preservacion,
desarrollo, recuperacidn, fomento y difusion de las lenguas originarias del Peru. Fue promulgada el 2 de
julio de 2011 y busca garantizar los derechos lingtisticos de las poblaciones que hablan lenguas indigenas
https://centroderecursos.cultura.pe/es/registrobibliografico/ley-n%C2%B0-29735-ley-que-regula-el-uso-
p r e s e r v aci % C3 % B 3 n - des arr ol | o -

recuperaci%C3%B3n#:~:text=Ley%20N%C2%B0%2029735.,Per%C3%BA%20%7C%20Centro%20de%20Re
cursos%20Interculturales&text=Esta%20norma%20tiene%20como%200bjetivo,uso%20de%20las%20len
guas%20originarias.&text=3%20p.
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https://centroderecursos.cultura.pe/es/registrobibliografico/ley-n%C2%B0-29735-ley-que-regula-el-uso-preservaci%C3%B3n-desarrollo-recuperaci%C3%B3n#%3A~%3Atext%3DLey%20N%C2%B0%2029735.%2CPer%C3%BA%20%7C%20Centro%20de%20Recursos%20Interculturales%26text%3DEsta%20norma%20tiene%20como%20objetivo%2Cuso%20de%20las%20lenguas%20originarias.%26text%3D3%20p
https://centroderecursos.cultura.pe/es/registrobibliografico/ley-n%C2%B0-29735-ley-que-regula-el-uso-preservaci%C3%B3n-desarrollo-recuperaci%C3%B3n#%3A~%3Atext%3DLey%20N%C2%B0%2029735.%2CPer%C3%BA%20%7C%20Centro%20de%20Recursos%20Interculturales%26text%3DEsta%20norma%20tiene%20como%20objetivo%2Cuso%20de%20las%20lenguas%20originarias.%26text%3D3%20p
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La figura 9 sugiere un enfoque integral para fortalecer el servicio publico
intercultural, destacando la interconexion entre diversas areas clave. En primer
lugar, la inclusion de intérpretes de lengua de sefas y la accesibilidad adaptada
reflejan un compromiso con la equidad y la inclusibn de personas con
discapacidades, asegurando que todos los ciudadanos puedan acceder a los
servicios publicos de manera efectiva. Ademas, la capacitacion continua del
personal en lenguas y culturas de los pueblos originarios no solo mejora la
comunicacion, sino que también promueve un entendimiento mas profundo vy
respetuoso de las realidades culturales de las comunidades atendidas. Por
ultimo, la implementacion de politicas y normas interculturales y su traduccion en
planes de accion concretos subrayan la necesidad de un enfoque estratégico y

colaborativo, donde la teoria se transforme en practicas efectivas y medibles.

Figura 10. Mejoras sugeridas para fortalecer el servicio publico intercultural

desde los trabajadores en la GRDS
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Fuente. Elaboracién propia a partir de las entrevistas

Estos resultados coinciden Guifiazu (2019), quien resalta la importancia de
operacionalizar la interculturalidad en politicas publicas a través de modelos de

gestion participativa. El autor enfatiza la necesidad de una "perspectiva
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intercultural con lente interseccional" para superar los enfoques poblacionales
tradicionales. Por otro lado, Vargas y Valera (2023) complementa estos hallazgos
al subrayar la transicion del discurso intercultural a la practica concreta,
abogando por politicas que promuevan la accesibilidad y la pertinencia para
afrodescendientes e indigenas. Esto refuerza la idea de que la capacitacion
continua y las politicas interculturales efectivas, mencionadas en este resultado,
son esenciales no solo en la educacion, sino en todos los sectores publicos para
garantizar un servicio inclusivo y equitativo. Ambos estudios, convergen en la
necesidad de un enfoque estratégico y colaborativo que transforme la teoria en
practicas efectivas, promoviendo la inclusion y el respeto hacia las realidades

culturales diversas en la prestacion de servicios publicos.

4.4.2. Desde los usuarios
Para fortalecer el servicio publico intercultural en la GDS, es fundamental abordar

las deficiencias identificadas en la percepcidon y experiencia de los usuarios
respecto a la atencién que reciben. A continuacion, se sugieren varias mejoras

clave:

a. Cultura organizacional y sensibilizacion
Para fortalecer el servicio publico intercultural, es esencial que todos los niveles

del personal, desde los guardias de seguridad hasta los secretarios y asistentes,
reciban una formacién integral en actitud, profesionalismo, respeto y empatia.
Esta capacitacion debe centrarse en el primer contacto con el usuario,
asegurando que se sientan bienvenidos, escuchados y respetados. Al mejorar la
calidad de la atencion desde el primer punto de contacto, se puede generar una
experiencia mas positiva, reduciendo la percepcion de desdén o indiferencia

hacia los usuarios.

La formaciéon académica debe estar orientada a
preparar a los profesionales para que comprendan la
realidad nacional, la diversidad y nuestra identidad
como sociedad. Todos los profesionales deben recibir

una educacion con un enfoque intercultural, que les
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permita entender quiénes somos, cOmo Somos Yy

cuantos somos (Entrevistado 10).

Para fortalecer el servicio publico intercultural, es esencial que la formacion del
personal se enfoque en actitudes de profesionalismo, respeto y empatia,
especialmente en el primer contacto con los usuarios, tal como se destaca en el
analisis. Este aspecto es crucial para combatir la discriminacion velada que,
como sefiala De Cadena (2004), ha sido justificada en el Peru bajo la premisa de
"diferencias culturales que se pueden superar'. Aunque las practicas
discriminatorias en el pais se explican en términos culturales y no biologicos, esta
racionalizacion perpetua la exclusion racial en formas menos explicitas, lo que
requiere una transformacion profunda en la atencion publica. La capacitacion debe
no solo enfocarse en el respeto superficial a las costumbres, sino también
desafiar las construcciones historicas que han racializado la cultura, reforzando
una empatia auténtica hacia las diferencias. Al abordar estos prejuicios
estructurales en los servicios publicos, se puede avanzar hacia un sistema mas
inclusivo y equitativo, donde las personas de todas las culturas se sientan

verdaderamente valoradas y respetadas desde el primer contacto.

b. Protocolos y procesos de atencion
Es crucial la implementacion de protocolos especificos de atencion intercultural

en todas las oficinas y servicios del gobierno regional. Estos protocolos deben
proporcionar directrices claras sobre cémo interactuar adecuadamente con
personas de diferentes culturas, respetando sus costumbres y tradiciones. Un
enfoque particular debe ser la comunicacion efectiva con hablantes de lenguas
originarias, garantizando que puedan acceder a los servicios de manera inclusiva

y respetuosa.

Es crucial implementar protocolos especificos de
atencion intercultural en todas las oficinas y servicios
del gobierno regional. Estos protocolos deben
guiarnos sobre como interactuar adecuadamente con
personas de diferentes culturas, respetando sus

costumbres y tradiciones (Entrevistado 13).
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Estas medidas no solo mejoraran la experiencia del usuario, sino que también
promoveran un ambiente de mayor entendimiento y respeto entre el personal y
las comunidades a las que sirven. Al integrar estas capacitaciones y protocolos,
se avanzara hacia un servicio publico mas inclusivo, capaz de responder a las

necesidades diversas de una poblacion multicultural.

Es crucial implementar protocolos especificos de atencion intercultural en todas
las oficinas y servicios del gobierno regional, especialmente en territorios con alta
presencia de comunidades indigenas y campesinas. Estos protocolos deben
establecer lineamientos concretos sobre como interactuar de manera adecuada
y respetuosa con personas de distintas culturas, considerando aspectos como
las formas de saludo, el trato con autoridades comunales, las costumbres
vinculadas al género, los tiempos de espera, y la pertinencia de ciertos
procedimientos administrativos. Un componente fundamental de estos protocolos
es la comunicacion efectiva con hablantes de lenguas originarias, como el
quechua, el aimara u otras, lo que implica asegurar la presencia de intérpretes o

personal bilingle, asi como la disponibilidad de documentos oficiales traducidos.

Ademas, estos protocolos deben aplicarse en casos sensibles como la atencion
en salud, la educacion, la gestion de conflictos territoriales o el acceso a
programas sociales, donde las diferencias culturales pueden generar
malentendidos o desconfianza institucional. Su implementacion no solo permitira
brindar un servicio publico mas accesible y pertinente, sino que también
contribuira a fortalecer el vinculo entre el Estado y las comunidades, promoviendo
un trato equitativo, el reconocimiento de la diversidad cultural y el ejercicio pleno

de los derechos ciudadanos en contextos interculturales.

La implementacion de protocolos interculturales en las oficinas y servicios del
gobierno regional, como se menciona en el analisis, es fundamental para mejorar
la atencién a las comunidades diversas y garantizar una comunicacioén inclusiva,

especialmente con hablantes de lenguas originarias. De acuerdo con Cadena
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(2004), es importante adoptar una perspectiva que trascienda los simples
acontecimientos y comprenda el contexto mas amplio de las politicas
neoliberales que tienden a homogeneizar el mercado, ignorando las complejas
configuraciones de poder basadas en clase, género, y geografia. En este sentido,
los protocolos interculturales no solo deben centrarse en la inclusion superficial a
través del respeto a las costumbres, sino también cuestionar y contrarrestar la
influencia de politicas neoliberales que, al priorizar la expansién del mercado,
pueden dejar al margen las necesidades reales de las comunidades indigenas.
El desafio radica en crear un servicio publico que no solo responda a las
demandas de multiculturalismo, sino que también reconozca y enfrente las
dinamicas de poder que perpetuan desigualdades en el acceso a servicios
publicos. Integrar capacitaciones y protocolos que tomen en cuenta estas
complejidades permitira avanzar hacia un enfoque intercultural genuino, en el que

se respete la diversidad cultural y se promueva la equidad en el servicio publico.

c. Capacitacion y desarrollo profesional
Es importante que los funcionarios publicos reciban capacitacion en lenguas

originarias, como el quechua, y en sensibilidad cultural. La falta de conocimiento
en estas areas es una barrera significativa para la prestacion de servicios de
calidad. Al capacitar al personal en estas lenguas y en los aspectos clave de las
normas interculturales, se permitira que los funcionarios brinden un servicio mas
pertinente y accesible, respetando y entendiendo las necesidades de las diversas

comunidades que atienden.

Es fundamental contar con profesionales que hablen
quechua y se comuniquen en este idioma. También es
necesario que haya folletos y afiches en quechua.
Ademas, debemos asegurar que haya personal
capacitado para brindar el mejor servicio posible
(Entrevistado 10).

Es fundamental revisar y mejorar los procesos de atencién al usuario en todas

las instancias del servicio publico. No solo los altos funcionarios, sino todos los
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servidores publicos, deben adoptar una actitud de servicio comprometida y
profesional. Establecer estandares de atencion claros y aplicables a todos,
independientemente de su posicion, contribuira a un servicio mas coherente,

equitativo y respetuoso para todos los usuarios.

Estas mejoras en la capacitacion y en los procesos de atencion al usuario no solo
facilitaran una mejor comunicacién y comprension entre los funcionarios y las
comunidades, sino que también promoveran un servicio publico mas inclusivo y
adaptado a la diversidad cultural de la poblacion. Al abordar estas areas, se
avanzara hacia un servicio que verdaderamente refleje el respeto y la inclusién

de todas las culturas.

Es fundamental promover una cultura organizacional que valore y respete la
diversidad cultural. Esto puede lograrse a travées de campafias de
concientizacion, tanto internas como externas, que destaquen la importancia de
respetar la cultura de los usuarios. Al sensibilizar a los servidores publicos sobre
la diversidad cultural, se puede fomentar un ambiente de servicio mas inclusivo y

comprensivo, donde todos los usuarios se sientan valorados y respetados.

Es necesario realizar un cambio estructural en los programas educativos que
forman a futuros servidores publicos. Actualmente, muchos profesionales han
sido educados bajo paradigmas monoculturales, lo que limita su capacidad para
interactuar eficazmente en un entorno culturalmente diverso. Incorporar un
enfoque en la interculturalidad, el respeto por la diversidad y el bilinguismo en la
formacion educativa es crucial para preparar a los servidores publicos para

enfrentar los desafios de un servicio publico intercultural.

Este enfoque integral, que combina la concientizacion en el entorno laboral con
un cambio en la formacién educativa, permitira construir un servicio publico mas
inclusivo y adaptado a las realidades culturales de la poblacion. Al valorar y
respetar la diversidad cultural desde la base, se asegurara que todos los
ciudadanos reciban un trato justo y respetuoso en su interaccion con los servicios

publicos.
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Es crucial establecer espacios de atencion amigables,
contar con personal bilinglie y seguir procedimientos
accesibles, ademas de Incorporar mediacion

intercultural (Entrevistado 15).

d. Estrategias de comunicacién
Es esencial desarrollar y aplicar estrategias comunicacionales efectivas que

aseguren la comprension y el acceso a la informacion para todas las
comunidades. Esto incluye la produccién de materiales informativos, como
folletos y afiches, en idiomas originarios como el quechua, garantizando que la
informacion sea clara, accesible y culturalmente relevante. Ademas, es
fundamental que los profesionales encargados de la comunicacion en el sector
publico tengan la capacidad de expresarse en estas lenguas, facilitando un

servicio mas inclusivo y efectivo.

Es vital continuar con la sensibilizacion de los funcionarios publicos sobre la
importancia del respeto y la inclusion de las diferentes lenguas y costumbres.
Esta sensibilizacion debe ser un proceso continuo, donde se refuerce el
compromiso de los servidores publicos para brindar un servicio de calidad que
refleje el respeto por la diversidad cultural. Al fomentar este respeto, se contribuye
a crear un ambiente de servicio donde todas las culturas se sientan reconocidas

y valoradas.

La combinacién de estrategias comunicacionales claras y accesibles con un
compromiso constante hacia la sensibilizacion y el respeto por la diversidad
cultural permitira construir un servicio publico mas inclusivo y representativo de
las diversas comunidades que conforman la sociedad. Este enfoque integral
garantizara que todos los ciudadanos, independientemente de su origen cultural
o linguistico, puedan acceder a los servicios publicos de manera justa y

respetuosa.

Es vital continuar sensibilizando a los funcionarios
publicos sobre la importancia del respeto y la inclusion
de las diferentes lenguas y costumbres. Al fomentar

este respeto, contribuimos a crear un ambiente donde
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todas las culturas se sientan reconocidas y valoradas
(Entrevistado 11)

La figura 11 muestra las mejoras del servicio publico intercultural en la GRDS
desde la perspectiva de los usuarios, es esencial implementar diversas mejoras
que aborden tanto el trato directo como la preparacion del personal. Esto incluye
fomentar la empatia y una actitud positiva en la interaccion con los usuarios, lo
cual construye confianza y respeto. La formacién continua y la capacitacién en
respeto y habilidades interculturales son cruciales para que los empleados estén
bien preparados para manejar situaciones diversas. Ademas, es importante
sensibilizar sobre la inclusion de lenguas y costumbres en la cultura
organizacional, desarrollando materiales informativos en idiomas originarios y
estrategias comunicacionales efectivas. La evaluacion constante y la mejora de
los procesos de atencion aseguraran que los servicios se adapten a las
necesidades de todos los usuarios, garantizando un servicio de calidad e

inclusivo.

Figura 11. Mejoras sugeridas para fortalecer el servicio publico intercultural

desde los usuarios en la GRDS
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las entrevistas

La figura 12 triangula a través del diagrama de Venn donde destaca la
importancia de la accion efectiva en la interseccion de tres perspectivas clave:
trabajadores, usuarios y Gerente. Desde los trabajadores, se subraya la
necesidad de capacitacion continua en competencias interculturales y la
promocién de una actitud positiva y empatica hacia los usuarios. Los usuarios,
por su parte, demandan una comunicacion clara, con materiales informativos en
sus lenguas originarias, y un trato que respete sus costumbres y lenguas.
Finalmente, desde la gerencia, se enfatiza la importancia de fomentar una cultura
organizacional que valore la diversidad cultural y de implementar procesos de
evaluacion y mejora continua para adaptar los servicios a las necesidades
diversas. La triangulacion de estas perspectivas indica que un servicio publico
intercultural efectivo depende de la integracion de las necesidades de todos los
actores involucrados. Esto requiere un enfoque holistico que incluya el desarrollo
de competencias interculturales, la implementacibn de estrategias de
comunicacion adaptadas, y la promocion de una cultura organizacional inclusiva.
Ademas, es esencial establecer mecanismos de evaluacidn continua que

permitan ajustar los servicios de acuerdo con las necesidades cambiantes de los
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usuarios, asegurando un servicio publico que sea verdaderamente inclusivo y

respetuoso de la diversidad cultural.

Figura 11. Triangulacion de resultados para fortalecer el servicio publico
intercultural desde los actores entrevistados en la GERENCIA REGIONAL DE
DESARROLLO SOCIAL

Desde lus iabajadores » * Desde los usurios

.
Desde @/ Gerente

Fuente. Elaboracion propia a partir de las entrevistas

Estos hallazgos estan respaldados por investigaciones que indican que la
empatia y las emociones positivas son fundamentales para mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccién del usuario en diversos sectores. Para lograr una
atencion intercultural efectiva, es esencial promover la empatia y una actitud
positiva en la interaccién con los usuarios, lo que fomenta la confianza y el
respeto, aspectos que también son esenciales en la mejora de la percepcion de

la calidad del servicio (Samaniego, 2021).

Ademas, la formacién continua y la capacitacion en respeto y habilidades
interculturales son cruciales para que el personal esté preparado para manejar

situaciones diversas, alineandose con la recomendacién de implementar
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procesos de evaluacién continua para identificar y rectificar deficiencias en la
prestacion de servicios (Fajardo et al., 2023). La sensibilizacion sobre la inclusion
de lenguas y costumbres en la cultura organizacional y el desarrollo de materiales
informativos en idiomas originarios son pasos necesarios para asegurar un
servicio inclusivo. Esto coincide con la idea de que fomentar emociones positivas
y empatia en los equipos de trabajo contribuye a una prestacion de servicios mas
eficaz y a la satisfaccion general de los usuarios (Cervantes et al., 2021). La
evaluacion constante y la mejora de los procesos de atencidon son fundamentales
para garantizar que los servicios se adapten a las necesidades de todos los

usuarios, asegurando un servicio de calidad e inclusivo.

4.5. Andlisis de resultados

4.5.1. Usuarios y servidores en la interculturalidad

Las percepciones de los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social del
Gobierno Regional de Ayacucho sobre la interculturalidad destacan una profunda
conexiéon entre su identidad cultural y las tradiciones ancestrales, lo que refleja
un entendimiento colectivo de la interculturalidad como un pilar fundamental para
la cohesion social y la defensa de su territorio. Este sentido de pertenencia
cultural, que se ve fortalecido por la preservacién de costumbres y conocimientos
tradicionales, enfatiza el rol de la interculturalidad no solo como una caracteristica
inherente de su realidad social, sino como una fuente de fortaleza y resiliencia
para enfrentar los desafios contemporaneos. Autores como Quiroz et al. (2024)
sefalan que, en contextos de atencién sanitaria intercultural, como el caso de
Ecuador, el desafio radica en equilibrar el enfoque biomédico dominante con los
saberes tradicionales, lo que resalta la necesidad de un enfoque intercultural

genuino que no subordine las practicas indigenas.

En contraste, Flores et al. (2023) argumentan que la interculturalidad en algunas
instituciones se encuentra en una etapa inicial, limitdndose principalmente a
politicas inclusivas que favorecen a poblaciones andinas y amazonicas. Este
enfoque, aunque valioso, presenta un desarrollo incipiente comparado con los
avances en otros sectores, como la salud. Estas politicas buscan promover el

dialogo intercultural y la inclusion de estudiantes vulnerables, pero la
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implementacion efectiva enfrenta obstaculos como la hegemonia de modelos
burocraticos tradicionales, tal como lo sefiala Gootenberg (2018) en su propuesta
sobre la Nueva Gestion Publica. De este modo, la interculturalidad en el ambito
educativo y social enfrenta desafios similares, donde la resistencia al cambio y la
necesidad de adaptar modelos preexistentes a las realidades culturales locales

dificultan su avance.

Desde la perspectiva de los servidores de la GRDS, la interculturalidad se
concibe como un proceso activo de reconocimiento, respeto y valoracion de la
diversidad cultural. Este enfoque implica no solo la coexistencia pacifica de
diferentes culturas, sino la participacion activa en el intercambio y dialogo entre
ellas, fomentando una convivencia armoénica. Esta idea resuena con la propuesta
de Henckell (2022), quien destaca que la interculturalidad debe ir mas alla de la
mera adaptacion superficial de servicios, requiriendo una adecuacion real de
infraestructuras y formacién del personal para integrar este enfoque de manera
efectiva. La interculturalidad, por tanto, no se limita a una aceptacién pasiva de
las diferencias, sino que promueve la interaccion activa y la colaboracion, lo cual

es esencial para el desarrollo inclusivo y equitativo de una sociedad diversa.

Ademas, la interculturalidad es vista como un recurso valioso para el desarrollo
social y econdmico, ya que la diversidad cultural enriquece las relaciones sociales
y fortalece el tejido comunitario. En este sentido, Mozo (2017) resalta cémo las
politicas publicas en salud han intentado integrar saberes tradicionales
indigenas, como el "parto culturalmente adecuado”, en los servicios de salud
formales, lo que ha permitido la inclusion de practicas que antes eran
marginadas. Esto refleja la importancia de la interculturalidad no solo como un
medio para reconocer la diversidad, sino también como una herramienta para
mejorar la calidad de vida a través de la integracion de conocimientos y practicas
diversas. La teoria de Hoffe (2017) complementa este analisis, subrayando que
la diversidad cultural debe ser entendida no como un desafio, sino como una
oportunidad para fortalecer la cohesién social y promover un desarrollo mas

inclusivo.
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4.5.2. Interculturalidad en el marco de la atencion en la GRDS

En el marco de la interculturalidad la atencion a los usuarios en la GRDS revela
la necesidad de un enfoque que reconozca y valore la diversidad cultural
inherente al territorio de Ayacucho. Como sefialan Morales et al. (2022), la falta
de integracion de perspectivas culturales en los servicios publicos puede generar
brechas que desmotiven a las poblaciones diversas a acceder a estos servicios.
Esta realidad también ha sido discutida por Vallenas y Alza (2004), quienes
advierten sobre el peligro de politicas asimilacionistas que homogenizan las
diferencias culturales, en lugar de promover un verdadero respeto y valoracién
de la diversidad. Un enfoque intercultural, como el propuesto por Builes (2023),
debe no solo adaptarse a las particularidades culturales de cada grupo, sino

también evitar imponer normas culturales dominantes que perpetuen la exclusion.

Asimismo, la implementacion de la interculturalidad en la GRDS no solo fortalece
el tejido social, sino que asegura una prestacion de servicios mas equitativa y
justa. La teoria de Hoffe (2017) sobre la diversidad cultural subraya que esta no
debe considerarse una barrera, sino un recurso que enriquece a la sociedad. En
este sentido, las politicas interculturales en la GRDS deben promover el dialogo
activo entre culturas para evitar conflictos y malentendidos, especialmente en
ambitos criticos como la salud y la educacion. Mozo (2017) destaca un ejemplo
claro de integracion intercultural en el sistema de salud en Ecuador, sugiriendo
que practicas similares en Ayacucho podrian mejorar la relacién entre los
ciudadanos y los servicios publicos, asegurando que estos ultimos respondan de

manera efectiva a las realidades culturales diversas.

En la atencion a los usuarios las barreras culturales y linguisticas limitan
significativamente la calidad de los servicios publicos, particularmente en
contextos donde la diversidad cultural es alta. La falta de sensibilidad y empatia
en el trato, evidenciada en el deficiente saludo, la ausencia de contacto visual y
la falta de cortesia, demuestra una desconexion entre el personal y las realidades

culturales de los usuarios. Autores como Olivar (2020) enfatizan la importancia
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de un enfoque diferencial para garantizar los derechos de las poblaciones
histéricamente marginadas, resaltando que la integracibn de principios
interculturales no solo enriquece la calidad de los servicios, sino que también
fortalece la ciudadania y la democracia. La ausencia de esta interculturalidad, por
lo tanto, no es solo un fallo de protocolo, sino una perpetuacion de desigualdades

que afecta directamente la percepcion y el acceso equitativo a los servicios.

Asimismo, la falta de capacitacion del personal en lenguas originarias y normas
interculturales es otra barrera critica que afecta negativamente la atencion.
Segun la Defensoria del Pueblo (2021), las instituciones deben implementar
condiciones adecuadas que aseguren la formacion intercultural de sus
profesionales, un punto que también subraya la critica de Appadurai (2014),
quien sefala que el desarrollo de una sociedad no puede limitarse a lo material,
sino que debe incluir dimensiones inmateriales como la valoracion de la
diversidad cultural. La implementacion de protocolos interculturales no solo
mejoraria la eficiencia del servicio, sino que también promoveria un respeto mas
profundo por las identidades culturales, contribuyendo a una sociedad mas

inclusiva y equitativa.

4.5.3. Instrumentos de gestion en la interculturalidad

La implementacion de instrumentos enfrenta desafios importantes en cuanto a la
formalizacién y operativizacion de politicas inclusivas. A pesar del reconocimiento
normativo, como la ordenanza regional N° 010-2008-CRA/AC, las limitaciones en
la reglamentacion y la falta de un plan de accién claro han dificultado que estas
politicas se traduzcan en acciones concretas. Esto coincide con lo sefialado por
Yon (2017), quien subraya que la interculturalidad en la teoria parece bien
intencionada, pero su practica enfrenta barreras culturales y deficiencias en la
calidad del servicio. La falta de capacitacion continua en competencias
interculturales en el sector publico, como sugieren Hernandez et al. (2021), ha

generado una brecha que limita la atencion adecuada y
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culturalmente pertinente en regiones como Ayacucho, donde la diversidad

cultural es notable.

Asimismo, esta situacion evidencia un vacio en la planificacion de politicas
publicas interculturales, lo que perpetua la exclusion de grupos vulnerables.
Godenzzi (1996) critica las politicas asimilacionistas, que al intentar eliminar las
diferencias culturales, terminan suprimiendo derechos fundamentales. En este
sentido, la carencia de un enfoque estructurado y estratégico en la GRDS refleja
una tendencia similar, donde la diversidad cultural de la region no es
completamente reconocida ni respetada en la atencién publica. La incorporacion
del enfoque intercultural dentro del Plan de Pluriculturalidad Regional (PPR) es,
por tanto, un paso urgente para garantizar que los servicios sean inclusivos,
adaptados a las necesidades linguisticas y culturales, y que promuevan la
equidad en el acceso a los servicios publicos para todos los ciudadanos de la

region.

Asimismo existe desafios significativos, principalmente debido a las restricciones
impuestas por el Plan Operativo Institucional y la poca voluntad politica, lo cual
afecta la eficacia de las iniciativas interculturales. Como sefialan Valverde (2021)
y UNESCO (2023), el enfoque intercultural no solo debe ser una practica
administrativa limitada a ciertas areas como recursos humanos, sino que debe
permear todas las dimensiones de la gestidbn publica para asegurar una
verdadera inclusion y respeto a la diversidad. Sin embargo, la desconexion entre
las politicas nacionales y su ejecucion regional ralentiza este proceso. Para
contrarrestar estas limitaciones, se requiere un compromiso firme que garantice
la capacitacién intercultural de todos los servidores publicos y la adaptacién de
materiales que reflejen la pluralidad cultural, como lo argumenta Unesco (2023),
asegurando que la interculturalidad no sea un concepto abstracto, sino una

realidad tangible en los servicios publicos.

En este sentido, la creacion de normativas especificas y la alineacion con la
Politica Nacional para la Transversalizacion del Enfoque Intercultural son pasos
fundamentales para lograr una gestion inclusiva. Tal como afirman los

entrevistados en el documento, la implementaciéon de sefialética en lenguas
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indigenas y la capacitacion en lengua de sefas peruanas son ejemplos de
avances incipientes, pero su inconsistencia revela la necesidad de estrategias
mas rigurosas. Para superar estos obstaculos, Valverde (2021) subraya la
importancia de desmontar modelos mentales coloniales y monoculturales que
persisten en las estructuras gubernamentales. Un enfoque integral que involucre
la participacion comunitaria, el monitoreo continuo y la capacitacién intercultural
efectiva permitira a las instituciones publicas adaptarse a la realidad cultural
diversa de regiones como Ayacucho, promoviendo asi una gestiéon mas equitativa

e inclusiva.

4.5.4. Sugerencias para el fortalecimiento en la gestion de Ila
interculturalidad

La implementaciéon de mejoras en el servicio publico intercultural requiere un
enfoque integral que aborde las necesidades linguisticas y culturales de las
comunidades originarias. Tal como sefialan Morales et al. (2022), la falta de
integracion de perspectivas culturales en los servicios publicos genera brechas
que impactan negativamente en el acceso y utilizacién de los mismos. En este
sentido, las propuestas de capacitacidén en lenguas originarias y la instalacion de
sefalética intercultural son medidas necesarias para mejorar la comunicaciéon y
fomentar un entorno inclusivo. Estas acciones no solo refuerzan la visibilidad de
las lenguas nativas, sino que también promueven el respeto y la preservacion de
las culturas locales, lo cual contribuye a la cohesion social. Olivar (2020) destaca
la importancia de un enfoque diferencial en las politicas publicas como
mecanismo para asegurar los derechos de poblaciones histéricamente
marginadas, lo que refuerza la idea de que la interculturalidad en el servicio

publico es fundamental para la equidad.

Por otro lado, la accesibilidad de los servicios publicos para personas con
discapacidad auditiva subraya la necesidad de una atencion mas inclusiva y
equitativa. La inclusion de intérpretes de lengua de sefas y la capacitacion del
personal en tecnologias adaptativas es un paso importante hacia la equidad en

el acceso a servicios. Esto, junto con programas de sensibilizacion y capacitacion



103

continua sobre interculturalidad, como sugiere Hoffe (2017), permitira que los
profesionales publicos ofrezcan un servicio mas empatico y contextualizado. En
resumen, la implementacion de estas mejoras contribuiria a la construccion de
una ciudadania mas inclusiva y democratica, evitando la homogenizacion de las
experiencias culturales y promoviendo una verdadera diversidad en los espacios

publicos.

El analisis de las mejoras propuestas para fortalecer el servicio publico
intercultural desde la perspectiva de los usuarios resalta la necesidad de una
transformaciéon profunda en la cultura organizacional y en los protocolos de
atencion. De acuerdo con De Cadena (2004), la discriminacién en el Peru ha sido
histéricamente justificada bajo el pretexto de "diferencias culturales", lo que
perpetua la exclusion y dificulta la integracion real de las comunidades indigenas
en los servicios publicos. En este contexto, las capacitaciones a todo nivel del
personal, enfocadas en actitudes de respeto, profesionalismo y empatia, son
fundamentales para desafiar estas practicas discriminatorias. La formacion debe
ir mas alla de un simple respeto superficial a las costumbres y cuestionar las
estructuras de poder que mantienen dichas practicas, permitiendo que los
usuarios se sientan realmente valorados y respetados desde su primer contacto

con el servicio publico.

Asimismo, la implementacion de protocolos interculturales, como se menciona en
el texto, es clave para garantizar un acceso inclusivo y equitativo a los servicios.
Siguiendo la reflexion de Morales et al. (2022), la falta de integracion de
perspectivas culturales en los servicios publicos de salud genera brechas de
acceso, lo que desmotiva a las comunidades a utilizarlos. En este sentido, los
protocolos deben abordar no solo la inclusion superficial a través del respeto a
las costumbres, sino también contrarrestar las dinamicas de poder que perpetuan
las desigualdades. Esto permitiria avanzar hacia un servicio publico mas
equitativo y centrado en la interculturalidad, donde los ciudadanos,
independientemente de su cultura, se sientan comprendidos y respetados, y
donde las politicas publicas realmente contribuyan a la democratizacion de las

relaciones entre el Estado y las comunidades indigenas.
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Conclusiones

1.

Las percepciones de los usuarios sobre la interculturalidad en la GRDS
del Gobierno Regional de Ayacucho revelan una profunda conexion entre
la identidad cultural y la cohesion comunitaria. Los usuarios valoran la
diversidad cultural como una fuente de fortaleza, apreciando como sus
tradiciones, practicas y conocimientos ancestrales no solo enriquecen sus
vidas, sino que también garantizan la preservacion de su identidad
colectiva. Esta riqueza cultural, vista como un patrimonio vivo, se
manifiesta en la vida diaria a través de la participacion activa en
costumbres (Carnales rurales, dia de los vivos y muertos, limpieza de
canales de riego) y practicas que refuerzan su sentido de pertenencia y la
cohesion social. De este modo, la interculturalidad se convierte en un
elemento esencial que no solo define quiénes son, sino que también
asegura la continuidad de sus valores y creencias en un mundo en
constante cambio.

La interculturalidad es un pilar fundamental en la atencién a los usuarios
de la GRDS, ya que permite brindar un servicio inclusivo, respetuoso y
adaptado a la diversidad cultural de la region. Sin embargo, la poca
aplicacién efectiva de estos principios y la ausencia de formacion
adecuada en temas interculturales por parte del personal limitan la calidad
del servicio, perpetuando barreras que dificultan el acceso equitativo.

La implementacion del enfoque intercultural en los servicios publicos del
gobierno regional de Ayacucho es una necesidad urgente para garantizar
un servicio inclusivo y culturalmente pertinente. Aunque existen esfuerzos
iniciales, la falta de una reglamentacion clara y la escasa voluntad politica
han limitado su desarrollo. Es fundamental que GRDS priorice la
capacitacion en competencias interculturales, la creacion de protocolos
especificos y la adaptacion de materiales y sefalética para reflejar la
diversidad cultural. Solo a través de un compromiso firme y una
planificacion rigurosa se podran superar las barreras existentes y lograr un

servicio publico que respete y valore la riqueza cultural de la regién.
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4. Para fortalecer el servicio publico intercultural en la GRDS, es esencial
implementar mejoras que incluyan la capacitacion en lenguas originarias
y sensibilizacion cultural, tanto para el personal como para la
infraestructura publica. Estas medidas no solo mejoraran la calidad de la
atencion y comunicacion, sino que también fomentaran un entorno
inclusivo y respetuoso hacia la diversidad cultural. Al integrar protocolos
de atencién especificos y promover una cultura organizacional que valore
la interculturalidad, se avanzara hacia un servicio publico mas equitativo y

adaptado a las necesidades de una sociedad multicultural.
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Recomendaciones

1. Promover activamente espacios de dialogo intercultural mediante la
organizacion de encuentros regulares entre las diferentes comunidades y
el personal de la GRDS. Estos espacios deben ser disefiados para
fortalecer el entendimiento mutuo, fomentando la valoracion y respeto de
las tradiciones y practicas culturales. Al facilitar un intercambio constante
y bidireccional, se contribuira a la integracion de practicas culturales en las
politicas publicas, asegurando que estas reflejen y refuercen la identidad
cultural de las comunidades.

2. Establecer programas de formacién continua y obligatoria en
interculturalidad para todo el personal de la GRDS. Estos programas
deben enfocarse en el desarrollo de competencias interculturales, asi
como en el fomento del respeto y la empatia hacia las culturas locales.

3. Desarrollar un marco normativo claro y especifico que regule la
implementacién del enfoque intercultural en todos los servicios publicos
del gobierno regional. Este reglamento debe ser complementado con la
obligatoriedad de la capacitacidn en competencias interculturales para
todo el personal de la Gerencia Regional de Desarrollo Social (GERENCIA
REGIONAL DE DESARROLLO SOCIAL), asegurando que se realicen
seguimientos regulares para evaluar la efectividad de la formacion.

4. Implementar un programa integral de capacitacidn en lenguas originarias,
como el quechua, ashaninka y matsiguenga, dirigido al personal de la
GRDS. Este programa debe centrarse en el uso practico de estas lenguas
en la atencion al publico, mejorando asi la comunicacion y la accesibilidad

de los servicios.
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario para personal del GORE

I o

10.

11.

12.

13.

14.
15.
16.

¢, Cual es tu lugar de origen?

¢, Sigues visitando tu pueblo? ¢ Por qué motivo lo haces?

¢, Coémo te relacionas con la diversidad cultural?

¢ Qué es lo que mas disfrutas de tu pueblo?

¢, Cual es tu opinién sobre las personas de diferentes culturas?

¢ Tienes conocimientos sobre la interculturalidad?

¢, Qué acciones realizas como servidor publico en beneficio de usuarios de
culturas distintas (por ejemplo, pueblos indigenas amazoénicos o personas que
hablan lenguas diferentes)?

¢, Conoces la Ordenanza Regional N° 010-2008 - CRA / AC sobre el servicio
publico intercultural?

. Sabes si en la institucion hay personal capacitado con competencias
interculturales para brindar un servicio publico con enfoque intercultural?

¢,Se han realizado modificaciones a nivel normativo y administrativo (POI, ROF,
PEI, etc.) para mejorar la atenciéon con enfoque intercultural?

¢, Sabes si la institucion ha asignado presupuesto para actividades con enfoque
intercultural?

¢Las imagenes y figuras en materiales informativos, como sefialética, afiches o
cartillas, representan el contexto cultural de los grupos que solicitan el servicio?
¢ Puedes dar algunos ejemplos?

¢, Podrias compartir alguna experiencia o anécdota que resalte el servicio con
enfoque intercultural en la institucion?

¢ Qué desafios han enfrentado para ofrecer un servicio con enfoque intercultural?

¢ Qué mejoras sugeririas para fortalecer el servicio con enfoque intercultural?

¢, Consideras importante brindar el servicio publico con enfoque intercultural?



17.

18.
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¢, Coémo crees que se sienten los usuarios cuando reciben el servicio en su propia
lengua y cultura?
¢, Qué logros destacarias en cada fase de la implementacion de los planes

culturales?

Anexo 2. Cuestionario para usuarios

N o o bk~ w0 b=

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.
17.

¢ A qué organizacion perteneces?

¢, Doénde es tu lugar de origen?

¢, Sigues visitando tu pueblo? ¢ Por qué razones?

¢,Coémo te relacionas con la diversidad cultural?

¢, Qué es lo que mas disfrutas de tu pueblo?

¢ Qué opinas de las personas de diferentes culturas?

¢ Consideran en tu organizacion o comunidad que es importante ofrecer un
servicio publico con enfoque intercultural?

¢ Qué idiomas hablas?

Cuando recibes servicios del gobierno regional, ¢sientes que se respeta tu
cultura?

¢, Crees que los profesionales o servidores publicos estan capacitados para
ofrecer un servicio intercultural? Explica tu respuesta.

¢, Podrias compartir alguna experiencia positiva en la que se haya respetado la
cultura de las personas en el servicio?

¢ Conoces alguna ordenanza regional sobre el servicio publico intercultural
emitida por el GORE?

Si respondiste que si: ;Sabes si esta ordenanza se esta implementando?

¢, Como crees que impacta el servicio con enfoque intercultural en las personas
que lo demandan? Explica tu respuesta.

¢, Qué mejoras sugeririas para mejorar el servicio publico con enfoque
intercultural?

¢, Como te sientes cuando te atienden en tu propio idioma?

Comentarios adicionales
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Anexo 3. Fotografias

Fotografia N° 1 Entrevista a usuario, Victima de violencia politica
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Fotografia N° 2 Entrevista servidora publico Gobierno Regional

Fotografia N° 3 Entrevista servidora publico Gobierno Regional




122

Fotografia N° 3 Entrevista servidor publico Gobierno Regional
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Anexo 4: Carta de consentimiento de servidores publicos y usuarios del Gobierno

Regional de Ayacucho



Carta de consentimiento

Yo. ‘I.‘&Eﬁ ““ns Q.B",]h &nmn Lcon
DN _0805M1S Usuario de los servicios que brinda el Gobierno Regional de Ayacucho, de
la Gerencia Regional de Desarvollo Social, declaro que se ful informado sobre mi participacion como

wionmante en la investigacion de titulo: “Enfogue intercultural en la atencién de los servicios
piblices dirigidos » usuarios cn la Cerencia de Desarrollo Social del Goblerno Regional
de Ayacucho, 2023" desarrollado por ol scior Gabriel Gomez Tineo, con DNI 42910216 y
cbdigo de estudiante 16157064 , quien viene realizando su Tesis de Maestria en Politica Social
con Menciin en Gestion de Proyectos Socisles en la Facultad de Cicacias Sociales de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para lo cual respondi preguntas y  sostuve
conversaciones en el marco de la investipacién. De la misma forma autorice realizer fotografias
sin que s ves mi rostro. También [ informado de que en ol presente estudio no consignara
mis datos personas, si no sc usara ofdigos a fin de mantencr cn privacidad mi identidad.

En csc sentido otorgo ¢l conscntimicnto y accpto participar en cste estudio scgin las

Ayacucho, Junso del 2024

Escaneado con CamScanner



Carta de consentimiento

Yo_ Mibam Coshilly Remes Jcan
DNI Y024 S8ED tuncionario del Goblemo Reglonal de Ayacucho, de la Gerencla Regional
de Desarrollo Social, declaro que se ful informado sobre mi participacion ceme informante en la
investigacion de lilwle: “Enfoque lntercultural en Ia atencién de los servicios piblicos
dirigidos a wsuarios en la Gerencin de Desarrollo Social del Goblerno Regional de
Ayacucho, 2023" desarrollado por el sefior Gubriel Gomes Tineo, con DNI 42910216 y
codigo de estudiante 16157064 | quien viene realizando su Tesis de Maeste(n en Politica Socinl
con Mencidn en Gestion de Proyectos Sociales on la Facultad de Ciencius Sociules de s
Universidad Nacional Mayor de San Moroes, para 1o cunl  respondf preguntas y  sostuve
conversaciones en el marco de lo imvestigecion, De la misima forma autorice realizar fotografias
sin que se vea mi rostro. Tambicn tui informado de que en ¢l presente estudio no consignara
mis datos personas, si no s¢ wsar codigos a fin de muntener en privecidad mi identidad,

Fn ese sentido otorgo el consentimiento v eceplo participar en este estudio sogin las
condiciones establecides.

Ayacucho, Junio del 2024

oooooooooooooooooooooooooo




Carta de consentimiento

o Aledio <torrithires i -

w o funcionario del Gobizma Regi de Ayacucho, de la Gerencia Regicaal
de Desarvollo Sccial, “dectare que se fui informado sobre mi pericipacida como informante en la
investigacidn de titulo: “Enfoque intercultural en la atcnciin de Jos servicios piblicos
dirigidos 3 usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social del Gobicrno Regional de
Ayacucho, 2023” desarrollado por el sefior  Gebriel Gomez Tinco, com DNI 42910216 ¥
codigo de estudiante 16157064 , quicn viene realizando su Tesis de Maestria en Politica Secial
con Menecion en Geslidn de Proyectos Sociales cn ls Facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para Jo cual respondi pregumtas y  sostuve
conversaciones en el marco de |a investigacion. De la misma forma autorice realizar fotografias

sin que s¢ vea mi rostro. También fui informado de que 2n el presente estudio no coasignara
mis datos personas, si na se usars ¢idigos a fin de mantencr on privacidad mi identidad.

En ese sentido olorgo ¢l consentimicnto y accpio participar en esic cstudio segin las
condiciones establecidas.

Ayacucho, Jurio del 2024

..................................................................

Escaneado con CamScanner



Carta de consentimicnto

Vo.ﬁvx%‘*/ ZLN %‘.z con

DNI2262/f  Amcionario del Gobiero Regionsl de Ayscucho, de la Gerencia Regional
de Deswrrollo Social, declare que sc fui informado sobre mi porticipacién como informante en la
investigacion de titwlo: *Enfogue intercultural en la atencién de los servicios piablicos
dirigidos a usuaries en la Gerencla de Desarrollo Seciul del Gohierno Regional de
Ayacucho, 2023 desarroliado por ¢f sedor Gabriel Gomez Tineo, con DNT 42910216 y
ehdigo de estudiunte 16157064 , quicn vienc realizando su Tesis de Maestria en Politica Social
con Mencion en Gestida de Proyectos Sociales on ln Facultad de Ciencias Sociales de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para Jo cual respondi preguntas y sostuve
conversaciones en ¢l marco de la investigacion. De la misma forma aworice realizar fotografias
sin que se vea mi rostro. También fui informado de que en el presente estudio no consignara
mis datos personas, si no s¢ vsaca obdigos a fin de mantemer en privacidad mi identidad.

En ese sentido olorgo ol consemtimicato y accpto participer on cste cstudio scgin las
condiciones establecidas.

Ayacucho, Junio el 2024

Escaneado con CamScanner



Carta de consentimiento

Ymh‘gv Clile iian k‘." el __oon
DNI 2434 8s8Y  (uclonario del Goblermo Reglonal de Ayacucho, de Ja Gerencia Regional
d¢ Dasarrollo Social, declaro que se ful informado sobre @i pasticipacién como informants en la
Investigacidn de tinlo: “Enfoque intercaliural en lu stencida de los scrvicks péblicos
dirigidos & usuarios e la Gereacia de Desarrolle Social del Goblerno Reglonal de
Ayscucho, 2023" desarrollado por ¢l sefior Gabricl Gémer Tinco, con DNI 42910216 y
codigo de estudiante 16157064 , quicn viene realizando su Tesis de Maestria en Polilica Social
con Mencidn en Gestién de Proyectos Soclales en la Facultad de Clencias Sociales de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para Jo cual respondi preguntas y  sostuve
conversaciones en ¢l marco de la investigacidn. De la misma forma autorice realizar fotografias
sin que se vea mi rostro. También fui informado de que en el presente estudio no consignars
mis datos personas, si no s usara cddigos a fin de mantoncr cn privecided mi identided.

En csc sentido otorgo ¢l comsemtimicnio ¥ acoplo participer en este estudio segln las
condiciones estahlecides.

Ayscucho, hunio del 2024

B L LR

Escaneado con CamScanner



Carta de consentimiento

Yo_Eelmen Saluatiene Solamend <on
DNI_Y S 20146 o Uneano de los scrvicios que brinda ¢l Gobrenno Regiomal de A yacucho, de
Ia Gerencia Regronal ¢ Desarrollo Social. declars que w fur informado sobre mu partaapacion como
nformante on la wvestigacitn de Lo “Enfoque intercultural en la atencidn de los servicios
publicos dirigides a usuaries en la Gerencia de Desarrollo Social del Gobierno Regional
de Ayacuche, 2023" desarvollado por el sefior Gabriel Gémez Tineo, con DNI 42910216 y
c6digo de estudiante 16157064 _ quien viene realizando su Tesis de Maestria en Politica Socal
con Mencidn en Gestion de Proyecios Sociales en la Facultad de Clencias Sociales de Ja
Universidad Naciooal Mayor de San Marcos, pan lo cual respondi preguntas y  sostuve
conversaciones en of marco de la mmvestigacidn De la misma forma autonce realizas fotografias
sin que se Vea mi 0SWo También fui informado de que en ¢l presente estudio no coasignan
mis datos personas, si a0 sc usara codigos a fin de mantener en privacidad mi identidad
&-ﬁbwdmymm-ucm‘oth
coadiciones cstablecidas.

Ayacucho, Jumo del 2024




Carta de consentimiento

Carta de consentimiento

vo_shaesse Alaoye Bucacahuos cen
DNI 4296404 C Usuario de los sorvicios que brinds of Gobicmo Regional de Ayacucho, de
Ia Gorenca Regronal de Desarvollo Social, declare que s fu informado sobsc mi pancypacsnm como
wformantc on la imvosgacsia d Ululo “Fafoque mtercultural en la atenciém de los servicios
pablices dingwes » wsuarios en la Gerencis de Desarrollo Social del Gobierne Regsonal
de Ayncuche, 2023" dessrrollado por ¢ sefor Gabriel Gémez Tioeo, con DNI 42910216 y
codigo de estudiante 16157064 | quacn viene realizando su Tesis de Macstria on Politica Socsl
con Mencidn en Gestién de Provectos Socisles en la Faculiad de Cioncias Sociales de s
Usiversidad Nacional Mayor de San Marcos, para 1o cud  rospondl preguntas vy sostuve
conversaconcs on o marco de 3 investigacin. De la musma forma snonice realizar [otografias
$in que s¢ vea mi rostro. Tambien fui informado de que e ol presente estudio po consgnan
mis datos porsonas, 8 DO s¢ usars codigos 2 fin de mantener en povacidad mi identidad

En csc sentido otorgo o comscoimionto y sceplo paficipar en este esudio segin las
condicaones establecsdas

Ayacucho, hamo &l 2004

e e -



