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Introduccion.

Uno de los objetivos centrales que se ha propuesto el Gobierno es promover y profundizar con
apremio el proceso de modernizacién del Estado. Tal iniciativa comprende agilizar el impacto que
las politicas tienen sobre la ciudadania, buscando simplificar los procesos de tramitacién y ampliar
el acceso a las prestaciones de los bienes y servicios que entrega el Estado, tal esfuerzo tiene por
objetivo el fortalecimiento de la democracia al promover la participacién e inclusién de cada
integrante de nuestro pais como asimismo la eficacia, eficiencia y efectividad de las politicas
publicas desarrolladas.

Tal contexto, releva al Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana en un sitial de
importancia al interior de la administracion del Estado, pues constituye por excelencia el vinculo
del aparato publico con las personas. El perfeccionamiento de este sistema, contribuye sin dudas a
una gestién publica moderna, dinamica y participativa, cuyo foco total de atencién y esfuerzos, se
canaliza en satisfacer las necesidades y expectativas de la personas para contribuir directamente
en la mejora de sus condiciones de vida y desarrollo personal, por otra parte busca estimular su
participacién en el quehacer estatal, con el objeto de entregar dia a dia una atencidn oportuna,
cercana, y sensible en completa sintonia con las preocupaciones de las personas.

Para tales fines, el SIAC este afio incorpora significativas transformaciones, expandiendo su
alcance a los productos estratégicos entregados a la ciudadania y gestionando la calidad de
servicio. Lo anterior, orientado al mejoramiento sustancial de los sistemas de atencion y de las
prestaciones de bienes y servicios que efectla cada institucion. Este trabajo, sin duda abre nuevos
y multiples desafios de gestidn y diversas oportunidades de desarrollo organizacional.

Para contribuir al cumplimiento exitoso de los compromisos de las instituciones adscritas al
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, se presenta la IX edicion de la Guia
Metodoldgica, correspondiente a la etapa de disefio, implementacion y evaluacién. Esta Guia tiene
por finalidad la comprensién cabal de las exigencias establecidas en los objetivos de gestién y
requisitos técnicos, buscando constituir un instrumento de ayuda efectivo en las ambiciosas metas
establecidas para este periodo.

Los procesos identificados en este manual son referenciales. Cada Servicio podra identificar los
procesos que sean aplicables segun la realidad institucional. La estructura también es posible
adaptar mientras se cumpla a cabalidad con los requisitos técnicos de la etapa de disefio.
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1. Espacios de atencion en los Servicios Publicos.

1.1  ¢Qué son los espacios de atencién?*

Los espacios de atencién son todos aquellos puntos de acceso o canales de comunicacidn, a través
de los cuales las personas pueden participar en el quehacer de los servicios publicos. El marco
normativo que rige a los espacios de atencién, garantiza el derecho de acceso a la informaciény a
la atencidn oportuna, sin discriminacién de ninguna especie. Esta participacion implica el ejercicio
de los derechos ciudadanos, el cumplimiento de sus deberes, el acceso a productos y servicios que
proveen las instituciones (productos estratégicos), la recepcién de opiniones acerca de los
programas que ofrece y la expresidon de sus expectativas y necesidades a través de reclamos y
sugerencias.

Estos puntos de acceso pueden ser presenciales, telefonicos o virtuales, o incluir otros espacios de
atencién menos convencionales, como lo son por ejemplo, las oficinas mdviles o las oficinas de
partes.

Los espacios de atencidn en los servicios del Estado constituyen un instrumento fundamental en el
proceso de modernizacidn de la gestidn publica, incrementando su cobertura y propiciando masy
mejores mecanismos de acceso ciudadano a la informacidn y el ejercicio de los derechos de las
personas.

Las instituciones publicas ante las demandas de la ciudadania, deben mejorar notablemente su
gestidn, en un proceso de mejora continua, agilizando los tramites y las prestaciones que realizan.

1.2 ¢Por qué es necesario contar con espacios de atencion eficaces?

En diversos estudios y mediciones de percepcién ciudadana, se ha observado que las personas
expresan necesidades y expectativas frente a los Servicios Publicos.

La Comision Defensora Ciudadana en atencion a conocer la opinién ciudadana frente al accionar
del Estado, elabora anualmente la Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos®. En su versién del
2011, las conclusiones mas destacadas son las siguientes:

a. La percepcion de respeto a los derechos de las personas en Chile subié a 43% en 2010
(marcé 41% en 2008 y 35% en 2009).

1 Fuente: Requisitos Técnicos del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana 2012 y Guia Metodolégica SIAC
2010.

% Encuesta Nacional de Derechos Ciudadanos 2011. Comisién Defensora Ciudadana, Ministerio Secretaria General de la
Presidencia.
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b. Diferencias en derechos ciudadanos especificos. Mientras 65% declara que puede acceder
sin problemas a toda la informacién disponible en los organismos publicos, sélo 17% esta
de acuerdo con que a los chilenos y chilenas se les atiende de la misma forma
independiente de su condicién. En efecto, el 72.3% de las personas del estrato
socioecondmico ABC1 declara que “siempre o casi siempre” se respetan los derechos en
Chile, el 48.6% del estrato C2, el 39.6% del C3 y el 39.9% del D.

c. La encuesta registrd un alza de 53% a 68% del grupo de personas que cree que en los
proximos 5 afios habra mayor conocimiento de los derechos. En tanto, la poblacién que
sabe que puede exigir derechos al acudir al Estado pasa de 57% en 2008 y 77% en 2009 a
81% en 2010.

d. Sélo el 18.2% de la poblacion sabe ddonde acudir cuando necesita reclamar ante el estado,
y la mayoria cree que las demas personas desconocen sus derechos (67%) y deberes
(59.4%). Entre las personas que presentaron un reclamo durante 2010, el 57% optd por
hablar con el jefe, el 25% lo hizo a través de un libro y el 21% escribié una carta.

Este tipo de antecedentes, y otros que se pueden obtener de la experiencia cotidiana de chilenos y
chilenas, constituye la base para crear mejores espacios de atencion, estructurados con
metodologias comunes que permitan aceptar de mejor forma las percepciones de las personas, y
valorarlas como medio de retroalimentaciéon para la gestion del Gobierno.

1.3 ¢Qué normas rigen a los espacios de atencién?

En una primera etapa, el interés se centrd en los espacios de atencidén presenciales, lo que se vio
reflejado en la dictacion del Decreto Supremo N2 680, del 21 de Septiembre de 1990, del
Ministerio del Interior, que establecia la creacién y el funcionamiento de las Oficinas de
Informacién, Reclamos y Sugerencias, OIRS. Este decreto, en su articulo N2 1, establece que
Ministerios, Intendencias, Gobernaciones, Servicios Publicos y Empresas Publicas creadas por Ley,
deberan establecer Oficinas de Informacién. Surgen como excepciones legales la Contraloria
General de la Republica, el Banco Central, las Fuerzas Armadas y las Fuerzas de Orden y Seguridad
Publica, las Municipalidades y el Consejo Nacional de Televisién. No obstante, algunas de estas
instituciones tienen OIRS, dandole de esa forma, prioridad a sus usuarios(as).

El 29 de mayo del afio 2003, fue publicada la Ley N2 19.880, que establece las Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracién del
Estado. Esta ley regula la relacion de las instituciones publicas con la ciudadania, por vias
tradicionales o electrdnicas, promoviendo sus derechos, garantizando su defensa y resguardando
sus intereses. También establece los procedimientos, plazos y las tramitaciones de las solicitudes
ciudadanas, garantizando al/la ciudadano(a) la igualdad de oportunidades y acceso sin
discriminacién de ninguna especie a los servicios publicos.

Por estos antecedentes, la Ley N2 19.880 se incorpora al SIAC a partir del afio 2004. La forma en
gue ésta impacta en los espacios de atencidn, se tratard mas adelante.
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Recientemente, a partir de las reformas constitucionales instauradas con la Ley N2 20.050, del 26
de Agosto del afio 2005, se presenta un nuevo marco normativo en materia de publicidad y acceso
a informaciéon administrativa, estableciendo que “Son publicos los actos y resoluciones de los
6rganos del Estado, asi como sus fundamentos y los procedimientos que utilicen.”?

Posteriormente, en agosto de 2008 se publica la Ley N2 20.285 sobre Transparencia y Acceso a
Informacién de la Administracién del Estado, credndose un cuerpo legal especifico donde no sélo
se sefiala la publicidad de los actos de la administracion publica, sino ademas la facilitacién del
acceso de cualquier persona a esa informacidn. Esto refuerza el desafio para los espacios de
atencién de los servicios publicos, teniendo que modificar practicas arraigadas institucional y
culturalmente. Es preciso implantar procesos sistematizados de atencién a la ciudadania, de
manera que se garantice efectivamente la transparencia y publicidad de los actos y resoluciones
de los érganos del Estado. Este es uno de los elementos fundamentales en la implementacién del
SIAC.

1.4 ¢Cudles son las funciones de los espacios de atencién?

A partir de las tareas propias de las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS), se
desprenden las de los espacios de atencidn. Estas son®:

a. Informar sobre:

e Servicios que presta cada reparticién.

e  Requisitos para obtener la prestacion de algun servicio.

e Formalidades para el acceso.

e Plazos para la tramitacion de la prestacion.

e Personas responsables de los procedimientos.

e Documentacién y antecedentes que deben acompafiar a la solicitud.

e Procedimientos para la tramitacion.

e Ubicacion, competencia y horarios del organismo al cual pertenecen o de otras
entidades del aparato gubernamental.

e Medios (o vias de acceso) por los cuales la ciudadania puede acceder a Informacion de
caracter publico (sea a través de la modalidad Transparencia Activa o Gestion de
Solicitudes).

e Mantener un indice actualizado de aquellos documentos y actos que la institucién
haya clasificado como secretos o reservados en conformidad con la ley N2 20.285°.

3 Esta reforma modifica el articulo 8° de la Constitucién Politica de la Republica. Ver “Guia de Reglas y Criterios
actualmente aplicables en materia de Publicidad y Acceso a la Informacién Administrativa”. Ministerio Secretaria
General de la Presidencia.
http://www.proacceso.cl/documentos/guia_de_reglas_aplicables_en_materia_de_publicidad_y_acceso_la_informacion
_administrativa

* Funciones que se desprenden de los siguientes cuerpos legales: Decreto Supremo N° 680 del Ministerio del Interior;
Ley N° 19.880 Bases del Procedimiento Administrativo; Ley N° 20.285 sobre Transparencia y Acceso a la Informacion del
Estado.

> Articulo N2 23, ley N2 20.285 “Transparencia y Acceso a Informacién Publica”.
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b. Atender a los/las interesados(as):
e Cuando encuentren dificultades en la tramitacién de sus asuntos y requieran saber en
qué estado de avance se encuentra su solicitud dentro del servicio.

¢. Recibir y estudiar Sugerencias:
e A fin de mejorar el funcionamiento del servicio o la calidad de los productos que se
entregan en la institucién.

d. Recibir, responder y/o derivar solicitudes ciudadanas:
e Para garantizar que los ciudadanos y las ciudadanas puedan presentar sus solicitudes a
las autoridades y recibir respuestas correctas y oportunas.

e. Registrar las solicitudes ciudadanas:
e De manera que se pueda identificar el perfil del usuario o usuaria y categorizar las
solicitudes, controlando los plazos de respuesta, ofreciendo un servicio focalizado,
retroalimentando la gestién de la institucién y mejorando los niveles de satisfaccion.

f. Realizar Mediciones respecto a calidad de servicio:
e En particular a través de mediciones de percepcion sobre la satisfaccidon de los usuarios
y usuarias respecto de la calidad de la atencidn, las expectativas de la ciudadania y
otros dmbitos de medicidn.

g. Establecer coordinacién con otros espacios de atencion:
e Tanto con los pertenecientes al propio organismo como con aquellas reparticiones con
las que exista relacidén tematica o del/la destinatario(a).

h. Difundir la Carta de Compromisos de la Institucién:
e Este documento, elaborado por la Institucidn, debera ser difundido en la OIRS u otras
instancias de atencién de publico, presenciales o remotas, para consignar los derechos
y deberes de los usuarios y usuarias respecto de la institucion, los plazos estipulados
para cada procedimiento, los mecanismos a través de los cuales éstos se pueden hacer
efectivos y los compromisos de calidad de servicio.

i. Acoger las Solicitudes de Acceso a Informacion Publica:
e En relacion al derecho a acceder a la informacidon contenida en actos, resoluciones,
actas o expedientes, asi como toda informacién elaborada con presupuesto publico

cualquiera sea el formato o soporte.

j- Proveer de servicios y/o productos (de caracter estratégico) a la ciudadania (se detallara
en apartado N° 5).
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1.5 Tipos de espacios de atencion®:

Segln los puntos anteriores, los espacios de atencién se refieren a canales de contacto entre la
institucion y la ciudadania vinculados a la gestidon de solicitudes ciudadanas y la provisién de
productos estratégicos. Se consideran como espacios de atencion:

{/ “ Oficinas de 343:
K\% atencion &3
Pagina . Oficinas de J’ -
web _— Parte 3
- Espacios
Oficinas 4
moviles \’"

de
atencién

Para el afio 2011, interesé en particular destacar la inclusidon de las nuevas funciones asociadas a
los espacios de atencion dispuestos para la ciudadania. Estas funciones se relacionan con la
vinculacion de aquellos espacios destinados a prestaciones relacionadas con los productos
estratégicos, provistos por las Oficinas de Atencion.

En una primera instancia, cada Servicio identificd todos los espacios de atencidn institucional
vinculados a la provisién de productos estratégicos y gestién de solicitudes ciudadanas, de esta
forma se abarcan espacios que no necesariamente estaban considerados hasta el 2011. Este afio,
se debe actualizar dicho diagndstico.

Para estos efectos, pueden considerarse las oficinas de atencién que gestionan denuncias,
tramites, reclamos, subsidios, y en definitiva cualquier espacios de atencion que provee productos
estratégicos a la ciudadania. Esta provisidon puede entregarse a distintos niveles:

® Fuente: Requisitos Técnicos del Sistema Integral de Informacién y Atencidon Ciudadana 2012. Programa de
Mejoramiento a la Gestion.
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Segundo

Nivel Se refiere a aquellos
productos estratégicos
que no se proveen en su

Se refiere a aquellos
productos estratégicos
que son provistos totalidad por un espacio
necesariamente por un de atencion, pero se
espacio de atencion. encuentran vinculados en

alguna parte del proceso.

Este trabajo deberd incluir la participacion de toda la organizacién, en particular las areas que se
encuentran vinculadas a la provisién de productos estratégicos. Eventualmente, el Servicio podria
no identificar productos que sean provistos por espacios de atencion.

1.6 ¢éQué es el Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC)?

Es el sistema que coordina todos los espacios de atencién en los servicios publicos mediante una
gestién con una metodologia moderna, procedimientos de derivacién expeditos, sistemas de
registro, plan de difusidn y sistematizacién de la informacion para retroalimentar al Servicio, todo
ello basado en una perspectiva comunicacional participativa y no discriminatoria entre el Gobierno
y la ciudadania.

1.7 éQué es el SIAC en el Programa de Mejoramiento a la Gestion (PMG)?

En el afio 1998, con la implementacién de la Ley N° 19.553 se inici6 el desarrollo del Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG), asociando el cumplimiento de objetivos de gestidon a un
incentivo de cardcter monetario para los funcionarios del sector publico.

A partir del afio 2001, el PMG se ha centrado en el desarrollo de sistemas de gestién que han
mejorado las practicas en los servicios publicos. Este disefio considerd cinco areas y once sistemas,
cada uno de ellos con etapas o estados de avance definidos y con objetivos y requisitos técnicos
que permitieran evaluar su cumplimiento.

Cada sistema comprende etapas de desarrollo o estados de avance posible y para cada etapa se

establecen los requisitos técnicos, de acuerdo a lo tipificado en términos de contenidos vy
exigencias, de modo tal que con el cumplimiento de la etapa final, el sistema se encuentre

10
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implementado segln caracteristicas y requisitos basicos. Las etapas no necesariamente se
desarrollan en un afio calendario, pudiendo realizarse en menos tiempo.

Dentro del area “calidad de atencidn a usuarios”, se encuentra el Sistema Integral de Informacidn
y Atencidon Ciudadana cuyo objetivo general es:

“Contribuir a la calidad de atencion de la ciudadania a través de mecanismos que faciliten el
acceso oportuno a la informacion, la calidad de servicio, la transparencia de los actos y
resoluciones, la participacién ciudadana y promuevan el ejercicio de los derechos ciudadanos™’.

Para cumplir este objetivo general, se comprometen objetivos de gestidn que deben desarrollarse
en un modelo de cuatro etapas.

Diagndstico

Implementacion

A su vez, los objetivos de gestidon contienen exigencias especificas conocidas como Requisitos
Técnicos, las cuales corresponden al estandar basico de exigencia que cada Servicio Publico debe
desarrollar para cumplir los objetivos de gestion comprometidos en cada etapa.

Las exigencias de los Sistemas que constituyen el PMG se modifican afio tras afio. Ante esto, la
Direccién de Presupuestos sostiene lo siguiente para el SIAC:

“Incorpora en su disefio el concepto de calidad de atencion a la ciudadania, considerando no sélo
la primera linea de atencion, sino a toda la organizacion e incluyendo elementos que permiten
implementar procesos que den cuenta de la calidad de servicio. Todo esto orientado al
mejoramiento de los sistemas de atencion al cliente y constituyéndolo en el medio a través del cual
se recoge informacion sobre la satisfaccion de las expectativas de los usuarios, asi como de
informacidn objetiva de resolucion de reclamos y tiempos de atencion, entre otros”.

Estas modificaciones seran abordadas durante el desarrollo de esta Guia Metodoldgica,
entregando instrumentos metodoldgicos necesarios para dar cumplimiento a los requisitos
técnicos contenidos en cada etapa.

7 Direcciéon de Presupuestos. Programa de Mejoramiento de la Gestion Afio 2012. Programa Marco Bésico.
Documento Técnico.
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1.8 SIAC en Metas de Eficiencia Institucional, y Metas Anuales de Gestidon ligadas al
desempeiio, resultados y calidad de servicio.

Para las instituciones que no comprometen el Programa de Mejoramiento a la Gestidn
(instituciones no adscritas a la Ley N° 19.553), existe un mecanismo de incentivo conocido como
“Metas de Eficiencia Institucional” (MEI), el cual se encuentra normado por la Ley N° 20.212 donde
se establecen etapas de desarrollo y objetivos de gestidn, los cuales corresponden a las metas que
formularan las distintas instituciones cada afio. Asimismo, con la implementacién del D.F.L. N° 3,
de 2010, de la Secretaria General de la Presidencia, que establece la Asignacion de Gestidn
Institucional de la Superintendencia de Medio Ambiente, se ha iniciado el desarrollo de las Metas
Anuales de Gestidn ligadas al desempeiio, resultados y calidad de servicio de la Superintendencia
del Medio Ambiente (SMA). Para ambos casos, las etapas no necesariamente se desarrollan en un
afio calendario, pudiendo realizarse en menos tiempo. Sélo el sistema de Monitoreo no tiene
etapas de desarrollo sino que sélo objetivos de gestion a cumplir, para la obtencién de un
incentivo a las remuneraciones de los(as) funcionarios(as) publicos(as).

Este mecanismo opera con una metodologia similar a la del PMG. Sin embargo, el cumplimiento
no se otorga por etapas sino mas bien por el o los objetivos comprometidos. El cumplimiento
global de las MEI y las Metas Anuales de Gestion ligadas desempeiio resultado y calidad de
servicio (SMA), resulta de agregar el cumplimiento de cada objetivo(s) de gestion o etapa(s) de
cada sistema y su correspondiente ponderador.

Los Servicios adscritos a este mecanismo, no estan obligados a cumplir el Sistema desde una légica
acumulativa. Por esta razoén, se les solicitara a estas instituciones, que cumplan y reporten el
cumplimiento de todos los objetivos de gestién anteriores al objetivo comprometido. A modo de
ejemplo, el Servicio que haya comprometido el objetivo N° 4 del SIAC, vinculado a la evaluacion
del Sistema, se solicitard que desarrolle adicionalmente los objetivos N° 1, 2 3 para completar su
desarrollo con las nuevas exigencias (en particular aquellos vinculados al disefio del SIAC). En
consecuencia, independiente del objetivo de gestion que debe cumplir la Institucién este afio, se
solicitara la realizacion del objetivo N° 2 del Sistema (disefio, actualizacién del los instrumentos de
programacion ), y de acuerdo a los Requisitos Técnicos detallados en el documento respectivo.

1.9 ¢Cudles son las acciones necesarias para implementar el SIAC? 2

El SIAC propuesto por el Ministerio Secretaria General de Gobierno, tiene como finalidad la
coordinacion de todos los espacios de atencidn de las Instituciones Publicas. En el largo plazo, se
pretende instalar un modelo estandar para que los ciudadanos y ciudadanas sean atendidos de la
misma manera en cualquier reparticién publica, mostrando unidad en la forma en que el Gobierno
comunica sus servicios, programas sociales y beneficios. Asimismo, se pretende instalar un
método que permita gestionar la calidad de servicio al interior de cada organizacién, de manera
que los productos estratégicos que se proveen directamente a la ciudadania sean medidos

8 Acciones definidas y propuestas por la Red de Expertos del Ministerio Secretaria General de Gobierno.
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periddicamente, y se determinen los niveles de satisfaccién, asi como las expectativas y
necesidades de la ciudadania cliente/usuaria/beneficiaria.

Las acciones especificas son las siguientes:
a. Establecer procesos formales para la derivacion de las solicitudes:

Es preciso definir las etapas que debe seguir una solicitud ciudadana dentro del servicio, desde
gue es recibida en un espacio de atencién, hasta que es respondida.

En este esfuerzo, la instituciéon debe identificar los distintos tipos de solicitudes ciudadanas que
atiende cada espacio de atencién (consultas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, u otros), en qué
momento la tipifica en el sistema de registro, los tiempos involucrados, las responsabilidades, los
requerimientos de informacién que intermedian en cada proceso y las formas en que se pueden
satisfacer, las demoras y sus razones, la capacidad de respuesta inmediata y/o la derivacién
efectiva, entre otros elementos que pueda aportar la institucién.

Este tipo de diagndstico del proceso, debiera entregar informacion relevante para la confeccién de
procedimientos formales, institucionalizados y reconocidos en el Servicio, con flujogramas que
describan detalladamente cada proceso.

El hecho de que los procedimientos sean formales, quiere decir que éstos se determinan
internamente mediante resolucion, por parte de la autoridad del servicio; y que sean
institucionalizados y reconocidos, significa que forman parte de las practicas cotidianas de los
funcionarios y las funcionarias, para lo cual se deben establecer las instancias de capacitacién que
sean pertinentes.

Esto permite a la vez, realizar monitoreo y seguimiento de las solicitudes, garantizando el
derecho de todas las personas que acuden a los servicios publicos, a conocer el estado de
tramitacién de su solicitud, como ha sido consagrado en la Ley N2 19.880. Por lo tanto, una accién
a desarrollar en las instituciones, es generar mecanismos de monitoreo y seguimiento de las
solicitudes a través de la modernizacidon en la gestién de los procesos, transparentandolos y
utilizando las facilidades que ofrece la tecnologia.

b. Confeccionar instrumentos de registro y seguimiento:
Esta accién, no sélo permite obtener los datos que la institucién requiere para la tramitacion
correspondiente y generar puntos de control de la misma; también contiene la informacion
necesaria para conocer el perfil del usuario o usuaria, favoreciendo la focalizacién de los servicios

que dicha institucion presta.

Para la creacién de instrumentos de registro y monitoreo, ya sea manual, informatico o una
combinacion de ambos, se debe considerar lo siguiente:
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e Datos basicos que contempla la ley N2 19.880.

e Datos que la Institucién estime relevantes para la solicitud, segin el espacio de
atencion (por ejemplo, sexo y tematica, para las consultas telefonicas; nombre, R.U.T
y otros, para los reclamos que ingresen a la OIRS y demds espacios de atencidn).

e Control de plazos, es decir, debe contemplar que las solicitudes ingresadas que
requieran una derivacién interna, sean monitoreadas para su respuesta dentro de los
plazos legales. Esto necesariamente implica que el instrumento de registro debe estar
alineado con el procedimiento de derivacion, definido en el procedimiento
correspondiente, con los plazos y responsables.

e Informacion estadistica para realizar informes de resultados con los datos recogidos,
referidos al perfil de los usuarios y usuarias por espacio de atencién, por tipo de
solicitud, de cumplimiento de plazos, entre otros. Esta informacion es fundamental
para verificar el cumplimiento de indicadores y retroalimentar la gestion.

El instrumento de gestidn y registro debe recoger la informacidon mas relevante, segun el espacio
de atencidn, de manera tal que al usuario y usuaria se solicite el minimo de datos, sin dejar su
solicitud en segundo plano. Por ejemplo, el sistema disefiado para la atencidn telefénica debe ser
mas sencillo que el de la atencidn presencial, puesto que la atencién telefénica es mas répida y
solo atiende consultas, en cambio, por la via presencial pueden ingresar reclamos y otras
solicitudes que requieren mayores antecedentes.

Se debe capacitar al funcionario o funcionaria que atiende publico, para captar la informacion mas
relevante sin perjudicar la calidad del servicio.

c. Establecer una metodologia de atencion:

Esta medida requiere que la institucion determine la forma en que seran atendidas las personas
en los diversos espacios. Por ejemplo, el saludo, la obtencién de los datos, el registro de la
solicitud, el proceso de escucha y la forma en que se responde (si la respuesta es inmediata o se
deja establecido el tiempo que demorard) y la despedida, diferenciando la forma de comunicacién
segln el espacio de atencién. La manera en que esto se concreta es mediante la redaccién de
instructivos, formalizados al interior de los servicios (igual que los procedimientos).

En este sentido, un factor fundamental es la capacitacion que se entrega al personal que atiende
publico, en aspectos tales como comunicacién asertiva, manejo de conflictos, autocuidado,
atencién para determinado grupos de personas (con niveles de discapacidad, tercera edad o
grupos étnicos). Por esta razon, desde el momento que la institucion determina una metodologia
de atencion, debe habilitar a los funcionarios y funcionarias responsables para que esa
metodologia se lleve a la practica.

d. Realizar planes de difusion:
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Por el rol comunicacional de los espacios de atencidn, es preciso que cada Servicio desarrolle un
plan de difusidn, que contenga objetivos claros, con una programacién de las actividades a
realizar, para dar a conocer la existencia de los espacios, los servicios que prestan, las politicas
gubernamentales que se incorporan en ellos y la forma en que se puede acceder. Es fundamental
gue los objetivos y metas de estos planes sean coherentes con los lineamientos estratégicos de la
Institucion, de modo que puedan contribuir a su gestién, facilitando la llegada de los productos a
la ciudadania.

e. Evaluar y planificar acciones correctivas:

Los espacios de atencion deben ser entendidos como una instancia que contribuye a la gestidn de
la institucién retroalimentandola con informacién relevante, que ayude a tomar acciones
correctivas que mejoren continuamente sus productos y/o servicios. Entre las iniciativas mas
significativas estdn:

e La aplicacidn de instrumentos para medir la calidad del servicio, en los cuales es
posible evaluar las percepciones de las personas puedan realizar sobre la calidad de
los servicios y/o productos que reciben. Esta es fundamental al retroalimentar y
rectificar las formas en que se esta trabajando, no sélo en los espacios de atencion,
sino también en el resto del servicio.

Al momento de elaborar encuestas y mediciones, se debe tener en cuenta que
normalmente, los/las usuarios(as) no estdn dispuestos a ocupar su tiempo en
responder cuestionarios, por lo que éstas deben contener preguntas muy precisas, de
respuesta rapida, que no compliquen a la persona que concurre al servicio, pero que
recoja sus expectativas y necesidades.

e Es recomendable que estas encuestas las realice una empresa externa especializada
con experiencia en estudios de esta indole, para otorgar mayor validez y objetividad a
la evaluacion.

e La elaboracion de informes de resultados es fundamental para reconocer
periddicamente los logros que se obtienen y replantear el trabajo a futuro, donde se
consideren las estadisticas de atencidn, el cumplimiento de metas de los indicadores,
el balance del logro de las metas comprometidas, las condiciones en que se esta
desarrollando el trabajo, los resultados de auditorias, el estado de acciones
correctivas y preventivas, y el seguimiento de acciones derivadas de evaluaciones
anteriores. De esa evaluacién se obtendran conclusiones para identificar las
oportunidades de mejora, evaluar la necesidad de realizar cambios y determinar los
recursos que seran necesarios para implementarlos

e También se debe incorporar el perfil del/la usuario(a) en la evaluacién, entendiendo

que si los servicios publicos cuentan con sistemas de registro completos, deben estar
en condiciones de reconocer el perfil de sus usuarios(as). Muchas veces, tras realizar
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este tipo de evaluacién, es posible verificar que lo servicios cuentan con perfiles
diferenciados segln los distintos espacios de atencidn, lo cual permite focalizar las
acciones. Por ejemplo, identificar a determinado grupo etario —nifios(as) o jovenes-
como usuarios(as) mayoritarios de un centro de documentacién; o adultos(as)
mayores como los/las que mas consultan a través de la OIRS. Esto permite centrar la
capacitacidon que se entrega a los/las funcionarios(as) en metodologias de atencidn
para esos grupos, racionalizar los espacios fisicos o mejorar la difusion de aquellos
servicios en los cuales hay mayor cantidad de consultas, entre otros aspectos a
considerar.

e Otra medida que permite apoyar la gestidn institucional es la socializacion de
experiencias. Cuando las instituciones trabajan en conjunto, es posible reconocer los
logros y compartir las experiencias que puedan replicarse en otros servicios,
permitiendo potenciar y sumar los esfuerzos en lugar de duplicar trabajo vy
desaprovechar recursos. En este sentido, hay diversas iniciativas que se pueden
reproducir, como son la elaboracion de sistemas de registro, la capacitacién en
aspectos que interesan a diferentes servicios a la vez, la habilitacion de espacios de
atencién presenciales (como las mismas OIRS) en un mismo edificio donde funcionan
varios servicios, entre otras medidas.

f. Modelo Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana.
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Modelo Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana
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g. Mapa de procesos del Sistema Integral de Informacidn y Atenciéon Ciudadana.
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h. Modelo SIAC

Esta ilustracién pretende evidenciar el modelo del SIAC implicito en los objetivos de gestién y
requisitos técnicos del PMG 2012, demostrando la vinculacién del Sistema con los procesos de la
organizacion.

El SIAC siendo por excelencia el canal de comunicacién con los ciudadanos, es quién debe recoger
e identificar las caracteristicas, necesidades y expectativas de las personas que reciben un
producto o servicio de la institucion. Asimismo, es el medio por el cual se canalizan los reclamos
gue los usuarios tienen respecto al servicio entregado, expresando su descontento o insatisfaccion
con la atencidn recibida o con el producto recibido. En este contexto, sabemos que hasta ahora,
en materia de atencién ciudadana el SIAC trata los reclamos y toma acciones de mejora para
corregir y aumentar la calidad de la atencion. Por eso, para continuar avanzando el PMG se
propone que la informacién de los reclamos, asi como de las necesidades y expectativas de los
usuarios sea utilizada por la organizacion, en el disefio y prestacién de los productos y/o servicios.
Es asi como los espacios de atencién asumen un sitio importante dentro de la organizacion.
Incluso, porque en algunos casos estos espacios de atencion proveen productos estratégicos de la
organizacion, y es ahi donde el SIAC, debe ocuparse de la satisfaccion de los ciudadanos tanto con
la atencién recibida como con el producto entregado por el espacio. Por eso, observamos al
sistema en ambos costados de la ilustracidn, por un lado reconociendo e identificando las
caracteristicas, necesidades y expectativas de la ciudadania, y por otro, midiendo sus niveles de
satisfaccién con el servicio recibido.

Por tanto, a través del SIAC, se deben reconocer los “mecanismos orientados al conocimiento de la
ciudadania” asi como realizar mediciones de calidad de servicio, incluyendo la medicién de
satisfaccion (sea por la gestidn de solicitudes como por el producto provisto por el espacio de
atencion, cuando corresponda).

A través de esta guia se conocen los procesos del sistema, y especificamente en el capitulo V, los

diferentes casos de vinculacidon del SIAC con la prestacién de productos y/o servicios de la
institucion.
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i. Estadisticas de los Espacios de Atencion afios 2007, 2008, 2009 y 2010.
Ano. Presencial. Telefonico. Virtual. Redes’. Total.

2007 5.213.582 2.780.355 5.248.353 21.802.845 35.045.135

2008 4.781.428 3.522.736 9.213.928 22.789.858 40.307.950

2009 14.794.712 3.411.489 5.412.071 21.912.438 45.530.710

2010 13.515.028 10.283.613 10.509.206 22.974.292 57.282.139

Estadisticas de Atencion
25.000.000
20.000.000
15.000.000
10.000.000
5.000.000
0
Presencial. Telefonico. Virtual. Redes
w2007 m2008 m2009 w2010

° La cifra corresponde a las estadisticas de atenciones de las Oficinas de Informacién de Subsecretaria de Redes
Asistenciales de los establecimientos de los 29 Servicios de Salud del pais, correspondiendo estos a los Centros de
Atencion Primaria Municipalizados, Hospitales de diversa complejidad, Centros de Especialidades y Direcciones de
Servicios de Salud.
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El cuadro comparativo y el grafico muestran como han ido aumentando cada afio, el numero de
atenciones en los distintos espacios de atencién del SIAC. El cuadro “Redes” corresponde al
numero de atenciones realizadas por la Subsecretaria de Redes Asistenciales.

Es relevante destacar el avance sostenido de los espacios virtuales como mecanismos de
comunicacion por parte de la ciudadania. En el periodo comprendido entre los afios 2009 al 2010,
las atenciones virtuales tuvieron un incremento de un 51.5%. Este aumento se debe al esfuerzo
permanente de parte de los Servicios en incentivar la utilizacion y difusién de las tecnologias de
informacidn y comunicaciones, a objeto de simplificar y ampliar la cobertura de los bienes y
servicios ofertados.

Esta informacidon se obtuvo a partir de la sistematizacion de los datos reportados por los Servicios
en los informes estadisticos proporcionados en la etapa de validacion.

2. Cumplimiento SIAC 2011.

Como se senalé anteriormente, el cumplimiento del SIAC serd medido segun la formulacién que
haya realizado la institucion en el proceso respectivo ante Secretaria Técnica (DIPRES). De acuerdo
a esto, el Servicio podria cumplir con®:

a. Programa Marco Basico: cumplimiento de requisitos técnicos y objetivos de gestidn, a
través de etapas acumulativas.

b. Programa Marco de la Calidad: segun corresponda, aquellos Servicios que hayan definido
explicitamente en su formulacién PMG, el compromiso de cumplir el Sistema de Gestion
de la Calidad, debera cumplir con estas exigencias adicionales a las del marco basico. Estas
exigencias dicen relacion con los proceso de implementacidn, certificacién y mantencion
de la certificacidn, bajo la norma ISO 9001-2008.

A continuacién, se muestra un ejemplo de formulacidon de un Servicio que compromete
Marco Basico y Marco de la Calidad:

Marco | Area de | Sistemas | 1 1] \Y) Prioridad | Ponderacion
Mejoramiento

Calidad de Atencion | Sistema X Mediana 20,00
a Usuarios Integral de
Informacion

Programa de Mejoramiento de la Gestion. Afio 2012. Programa Marco Basico. Documento
Técnico.
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y Atencion
Ciudadana)

Marco Gobierno X Menor 15,00
Basico Electrénico

Seguridad X Menor 10,00
de la
Informacion

Planificacion/Control | Sistema del | x Alta 50,00
de Gestion Monitoreo
del

Desempeiio

Marco | Gestion de la Calidad | Sistema de | x Menor 5,00
de la Gestion de
Calidad la Calidad
(1ISO 9001)

c. Objetivos comprometidos: para el caso de los Servicios adscritos al mecanismo “Metas de
Eficiencia Institucional, y Metas Anuales de Gestidn ligadas al desempeiio, resultados y
calidad de servicio”, seran evaluados solamente por el cumplimiento de los objetivos
comprometidos. De todas formas, y a modo de completar el adecuado desarrollo del
Sistema, se solicitara de manera opcional el reporte de los objetivos anteriores a los del
compromiso.

De acuerdo a lo anteriormente planteado, el Sistema serd desarrollado en un modelo de cuatro
etapas que va desde el diagndstico hasta la evaluacidn, segun los siguientes alcances™'%:

a. Diagndstico de los procesos orientados a la calidad de atencion: El Servicio debera
establecer su nivel de desarrollo actual para cada uno de los ambitos que se propone en la
guia respectiva®, los cuales seran evaluados de acuerdo a elementos especificos conocidos.

Excelente | Bueno | Regular | Deficiente | Malo

Auto-evaluacion
(SERVICIO)

1 programa de Mejoramiento de la Gestidn. Afio 2012. Programa Marco Basico. Documento Técnico.

2 Requisitos Técnicos del Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana 2012. Programa de Mejoramiento a la
Gestion.

B para mayor referencia, ver Guia Metodoldgica Parte 1, Etapa de Diagndstico.
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Levantamiento de
brechas (Red)

El analisis efectuado por el Servicio, debera ser revisado por la red de expertos SEGEGOB, de
manera de determinar la veracidad de la autoevaluacion efectuada. El resultado de esta revision,
sera una proyeccién del estado al 2012, y las brechas que deberd desarrollar al corto y al mediano
plazo.

b. Disefio/Redisefio del SIAC: debera establecer el modelo del Sistema que sera aplicable a
cada institucion. Este modelo deberd considerar:

e Losresultados del diagndstico.
e  El nivel de desarrollo alcanzado
e Ellevantamiento de brechas proporcionado por SEGEGOB.

Las salidas del disefio seran elementos como: la estrategia que oriente el desarrollo del Sistema;
los objetivos generales y especificos; el programa de trabajo anual; los procedimientos y
metodologias; el plan de difusién; entre otros.

c. Implementacion del SIAC: la implementacion del SIAC sera gradual, cuyos alcances estardn
definidos en el plan general de implementacion (de mediano plazo) y el programa de
trabajo anual (actualizado al 2012). Los compromisos a implementar durante este afio,
deberdn ser los identificados por la red de expertos y considerando la planificacidon
presupuestaria de la institucion.

d. Evaluacidon del SIAC: en esta etapa el Servicio deberd evaluar el cumplimiento del
programa de trabajo comprometido, el cumplimiento de la estrategia definida y la
pertinencia del modelo SIAC definido. Este analisis permitird levantar brechas de
funcionamiento e identificarad aspectos que no permiten su pleno funcionamiento.
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Capitulo II: Contexto Institucional del Sistema Integral de
Informacion y Atencion Ciudadana.
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1. Introduccion.

Las definiciones estratégicas, constituyen una herramienta que proporciona informacién sobre los
ejes orientadores del quehacer de una organizaciéon y se obtienen a partir de un proceso de
planificacion estratégica o de un proceso simplificado que comprende las fases de diagndstico,
analisis, reflexiéon y toma de decisiones respecto al quehacer actual institucional y su proyeccion
en corto, mediano y largo plazo™.

Este proceso, responde a un trabajo institucional conjunto, el cual es liderado en su generalidad
por la alta direccidn del Servicio y el area de Planificacién y Control de Gestion; los resultados de
este proceso, se materializan a través del Formulario A1l “Definiciones Estratégicas del Proceso de
Formulacion del Proyecto de Presupuesto” exigido por el Sistema de Monitoreo del Desempefio
Institucional/Planificacion y Control de Gestion en el marco del Programa de Mejoramiento de la
Gestion. La informacién contenida en este documento, constituye un insumo primordial para la
correcta formulacidon posterior de la estrategia aplicable al SIAC, pues entregard las directrices
necesarias para proyectar el Sistema a un estado futuro deseable, viabilizando asi, las acciones y
recursos planeados, en concordancia con las decisiones y cursos de accidn determinados por la
integridad de la institucion para dar cumplimiento de las metas y objetivos globales de
desempeiio.

A objeto de entregar una pauta bdsica para desarrollar una estrategia aplicable al SIAC, se entrega
de manera referencial el siguiente modelo, el cual es profundizado en el transcurso del capitulo:

“Direccién de Presupuestos. “Definiciones Estratégicas”. www.dipres.cl. Junio de 2011.
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Contexto Institucional SIAC
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2. Proceso de planificacion estratégica del Sistema Integral de Informacién y Atencién
Ciudadana.

Entendemos por planificacion estratégica el proceso permanente de evaluacién sistémica, por el
cual definimos los objetivos y metas generales y especificas de gestidn, estableciendo una
estrategia general que oriente a la consecucién de los objetivos y metas propuestas, desarrollando
para ello una serie de planes para integrar y coordinar las actividades y recursos a ejecutar para el
logro de los objetivos establecidos para el SIAC.

La Planificacién Estratégica, es un método por el cual orientamos el accionar de una institucidn, el
cual considera el entorno y a los diferentes actores que interactian con él. La planificacidn
estratégica se origina formulando un diagnéstico, y en base al andlisis de los resultados obtenidos,
se establece una linea de accién hacia la nueva situacién deseada.
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Proceso de Planificacion estratégica

SITUACION
INICIAL |

NUEVA SITUACION

ACCIONES OBJETIVO DESEADA

J

Cuando hablamos de planificacién estratégica hacemos referencia a la puesta en marcha de un
proceso de reflexién y toma de decisiones que debiese incorporar a la institucidén en su conjunto y
gue se propone responder los siguientes interrogantes:

Preguntas

Fases de la planificacion estratégica

¢Cudl es la situacion actual del Servicio y del SIAC
institucional?

Diagndstico de situacion institucional y del SIAC.

¢Cudl es la razén de ser de nuestra organizacién y
como contribuye el SIAC a su logro?

Mision de la organizacion.

¢Cémo alcanzar y lograr los objetivos generales del
Servicio y los objetivos de gestion en materia de
atencién ciudadana?

Estrategia de implementacion del SIAC.

¢Qué planes de accion se desarrollaran?

Programas.

¢Como se mediran sus resultados?

Evaluacion.

Considerando la tabla anterior, la planificacion estratégica aplicable al SIAC puede resumirse del

siguiente modo:

e El punto de partida es la situacién actual, definida en un diagndstico.

e El punto de llegada es la situacion objetivo. Esta expresa la realizacion en el tiempo de la
"imagen guia" que configura el ideal que se quiere alcanzar (basada en la misién del
servicioy objetivos estratégicos institucionales).

e Requiere que se analice la intervencion de los diferentes actores involucrados en el
proceso de atencidn ciudadana del Servicio (Encargados(as) de espacios de atencidn,
funcionarios(as), estamento directivo, area de planificacidn y control de gestidn, finanzas,
informatica, gobierno electrénico, calidad, participacién ciudadana, personal, etc.).
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e Propone integrar el aporte de la técnica de planificacién con las expectativas, intereses,
necesidades y problemas de las areas organizacionales, de los usuarios(as),
beneficiarios(as) y clientes(as) del Servicio y de los diferentes actores involucrados.

3. Definiciones estratégicas institucionales.

En el marco del proceso de elaboracién de una estrategia que posibilite el cumplimiento de los
objetivos propuestos para el Sistema Integral de Informaciéon y Atencidn Ciudadana, habra de
contemplarse la utilizacidon de instrumentos que permitan el posterior control y evaluacién al
desempeno de las estrategias elaboradas por el Servicio, permitiendo obtener informacion de
relevancia respecto a los resultados obtenidos, con el objeto de mejorar la gestion del Sistemay la
optimizacion de los recursos institucionales de manera eficiente y eficaz.

Para tales efectos, el SIAC debe concebir su estado deseado en el futuro, determinando los fines
que pretende lograr en un plazo especifico. Segun lo anterior, debera considerar como elemento
de apoyo para determinar su estrategia, las definiciones estratégicas institucionales, las cuales
estdn previamente definidas y expresadas en el formulario Al:

3.1 Misidn institucional.

Es una declaracion formal que muestra el propdsito o razén de ser de la organizacion. La misién
permite conocer y poder articular los objetivos y valores que contribuyen a lograr y mantener la
integridad y cohesién de la organizacién. La misién generalmente se encuentra de manera
implicita en documentos tales como leyes, reglamentos internos, contratos, etc. En la
administracién publica, generalmente estd contenida en la ley o decreto que crea el Servicio u
drgano publico. Define el propésito o la razdén de ser de un Servicio y permite orientar las acciones
que realicen los(as) funcionarios(as) hacia el logro de un resultado esperado. Por esta razén la
mision debe ser comprehensiva en cuanto a identificar claramente los productos relevantes y
los(as) destinatarios(as) a los(as) cuales se orientan a dichas acciones.

La misidn institucional definida por la institucién debe dar respuesta a las tres preguntas claves:
équé hace el Servicio, cudl es su razén de ser?, icémo lo hace, a través de que mecanismo? y
épara quién dirige su quehacer?

3.2 Objetivos estratégicos institucionales.

Los objetivos estratégicos institucionales, son la expresion de los logros esperados por el Servicio y
deben cumplir los siguientes requisitos:

e Ser consistentes con la misidn, ya sea por los efectos o resultados esperados al interior de
la organizacién (reestructuracion, mejora en los procesos productivos, etc.) o en sus
clientes(as), usuarios(as) o beneficiarios(as) (cobertura, calidad del servicio, entre otros); y
con las Prioridades Gubernamentales.

e Especificar efectos o resultados deseados, susceptibles de revisar y evaluar.

e Traducirse en tareas asignables a personas o equipos.
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e Ser factibles de realizar en plazos determinados y con los recursos disponibles.
e Ser posibles de traducir en objetivos especificos.

Son una fuente de motivacion y desempefio de los(as) funcionarios(as), ya que determinan el
punto donde se debe llegar, asimismo son una fuente de legitimidad ante la ciudadania, ya que
justifican las actividades de la organizacion y su existencia.

3.3 Productos Estratégicos.

Los productos estratégicos (bienes y/o servicios) se generan con el objeto de responder a los
objetivos estratégicos de la instituciéon y pueden corresponder a una definicién agregada de los
bienes y servicios, prestaciones o programas que la institucion ofrece como respuesta a las
necesidades de sus clientes(as), usuarios(as) o beneficiarios(as). Se generan bajo Ia
responsabilidad de la institucidn, ya sea por produccién directa o por subcontratacion.

3.4 Subproductos.

Los subproductos se refieren a aquellos bienes y/o servicios que son parte del producto
estratégico y se desea relevar en las definiciones estratégicas por los recursos y procesos
involucrados y niveles de impacto esperados en la ciudadania receptora.

3.5 Productos Especificos.

Son aquellos bienes y/o servicios que son parte de un subproducto y se desea relevar en las
definiciones estratégicas por los recursos y procesos involucrados y niveles de impacto esperados
en la ciudadania receptora.

3.6 Clientes(as), usuarios(as), beneficiarios(as).

Este concepto se entenderd y aplicara indistintamente por el SIAC, a todas las personas que
reciben o utilizan los productos estratégicos que la institucion genera bajo su responsabilidad, ya
sea por produccion directa o por subcontratacion.

4. Definiciones estratégicas del SIAC.

Una vez establecidas las definiciones estratégicas institucionales, se inicia el proceso de
formulacion de la estrategia particular del SIAC que oriente y asegure la adecuada e integrada
gestion del Servicio en el dmbito de atencion ciudadana. Para tales fines, se propone ejecutar el
proceso conforme a la siguiente pauta, sin embargo cada institucion de acuerdo a su realidad
puede utilizar un modelo que se adapte a sus necesidades y caracteristicas propias.

4.1 Definicion de funciones y atribuciones institucionales en atencién ciudadana.

Son establecidas en conformidad a la facultad legal determinada por el marco normativo que rige
de manera transversal o especifica a las instituciones del Estado , o a la accidn propia de estas,
respecto a asistir al publico, en su derecho a presentar peticiones, consultas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones o reclamos. Son deducibles del conjunto de tareas que deben realizar
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las instituciones de manera sistematica y reiterada con la finalidad que la ciudadania reciba los
bienes y/o servicios en las mejores condiciones de eficacia, eficiencia, oportunidad y cobertura.

4.1.1 Identificacion y caracterizacion de los(as) ciudadanos(as) que son clientes(as),
usuarios(as) y beneficiarios(as).

Al definir a las personas receptoras de los productos, bienes y servicios entregados por el Servicio
en conformidad al formulario A1, podemos generar perfiles que nos otorguen valiosa informacion
respecto a sus principales caracteristicas para determinar con certeza sus necesidades vy
preferencias. Lo anterior, facilita la planificacion de acciones de mejora que incidan
posteriormente en el disefio y prestacion de los bienes y/ servicios ofertados.

Ante la diversidad de relaciones que pueden establecerse entre las personas receptoras de la
oferta publica y los organismos publicos proveedores dependiendo del tipo de bien y/o servicio
suministrado, pueden determinarse categorias particulares de personas, y asi facilitar el
conocimiento y comprension de sus realidades especificas; las categorias de clasificacion con
mayor frecuencia empleadas por los organismos publicos, son mencionadas y explicadas a
continuacién:

e Clientes(as): En términos estrictos, se hace mencién a la persona que accede a los
productos y/o servicios por medio de un pago. El concepto de cliente(a) suele estar
relacionado con quién adquiere con asiduidad los productos y/o servicios provistos por el
Estado, aunque puede vincularse también a las personas que acceden ocasionalmente a
estos. Sin embargo, ante la implementacion de la gestion de la calidad en las instituciones
publicas, este concepto también puede comprender a las personas receptoras de la
actuacién de la administracion publica sin mediar un pago o la capacidad de eleccién del
bien y/o servicio entregado.

e Usuarios(as): Se emplea este término, cuando la persona no tiene alternativas de eleccién
respecto a la prestacién de un bien y/o servicio del Estado, pero no es altamente
dependiente de este.

e Beneficiarios(as): Comprende a las personas que reciben una prestaciéon sea monetaria,
de bienes y/o servicios de las instituciones del Estado, conformando una relacion
altamente dependiente y hacia la cual existe un derecho legal preestablecido.

Para efectos del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, se entendera que
las categorias previamente explicadas podran ser aplicables indistintamente al concepto
de ciudadano(a), el cual se define a continuacion:

Ciudadanos(as): En términos restringidos, el concepto de ciudadania definido por la
Constituciéon Politica establece que: “son ciudadanos los chilenos que hayan cumplido 18
afios y que no hayan sido condenados a pena aflictiva”. El inciso 22 del mismo articulo
agrega: "la calidad de ciudadano otorga los derechos de sufragio, de optar a cargos de
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eleccion popular y los deméas que la Constituciéon o la ley confieran®. Sin embargo, el
concepto ha mutado en su dimensidn juridica, producto de los multiples procesos de
transformacion politicos, histdricos y socioculturales, modificando con ello el alcance e
intensidad de los derechos y obligaciones de las personas en el plano social.

Actualmente definimos por ciudadano(a) al individuo miembro de una comunidad politica
a la que esta juridicamente vinculado por el mero hecho de la pertenencia. Frente a la
universalidad de los derechos fundamentales, la ciudadania da acceso al disfrute de los
derechos civiles, politicos, sociales, econdmicos reconocidos por el Estado al que se
adscribe el/la ciudadano(a). No obstante, la relacidn entre ciudadano(a) y Estado también
implica que el/la primero(a) debe cumplir con una serie de deberes hacia la sociedad en
concordancia al marco normativo vigente.

Cualquier estrategia emprendida por los organismos publicos orientada a la calidad de servicio,
debe reconocer y analizar las caracteristicas y especificidades de las personas que acuden a las
instituciones publicas; para ello, el empleo de métodos y enfoques cuantitativos y cualitativos,
destinados a identificar y comprender las necesidades y expectativas de la ciudadania es
fundamental, ya que esta informacion es esencial para el correcto disefio de las herramientas y
estrategias a implementar para el continuo mejoramiento de la gestidon institucional en
conformidad a los objetivos estratégicos previamente establecidos.

4.1.2 Definicion de politica institucional de calidad de atencidn a la ciudadania.

La politica de calidad corresponde a una declaracién de intenciones globales y directrices del
Servicio respecto a la calidad de atencién que entregara a la ciudadania en relaciéon a la gestion de
solicitudes ciudadanas y la provisién de productos estratégicos cuando sea aplicable. Esta politica
debe vincularse estrechamente con la mision institucional declarada por el Servicio siendo por lo
tanto integradora, coherente y motivadora para los/las integrantes de la organizacién.

Los elementos conceptuales basicos asociados a una politica de calidad, pueden desprenderse de
los estandares internacionales adoptados por las instituciones publicas chilenas bajo la norma I1SO
9001:2008, los cuales se sefialan a continuacion:

e La politica de calidad de atencién a la ciudadania debe ser adecuada al propdsito de la
organizacion.

e Incluye un compromiso institucional de cumplir con los estandares de calidad y
mejorar continuamente la eficiencia del SIAC.

e Proporciona un marco referencial para establecer y revisar periddicamente los
objetivos de gestion que establezca cada institucion.

e Es comunicaday entendida dentro de la organizacion.

e Esrevisada para su continua adecuacién.

> SUBDERE. “Diccionario de Administracién Publica Chilena. 22 Edicién. Santiago. Chile. Agosto de 2002. P.40.
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A partir de la politica, se despliegan los objetivos y la estrategia, y de la estrategia se ha de deducir
el resto de sistema que haga posible la consecucion de los resultados esperados.

La Politica es elaborada en conjunto con la direccién de la institucidn, y responsabilidad del SIAC
establecerla, pues constituye un compromiso que debe ser aceptado y aprehendido por la
integridad de sus componentes, por ello debe incorporar valores y directrices que las personas
asuman como propios, los cuales orienten y proporcionen sentido a los esfuerzos desplegados. La
politica ha de traducirse en resultados indicando las claves o los principios que han de guiar a la
organizacién para su cumplimiento.

La Politica debe ser concreta y abordar los aspectos esenciales en materia de atencién ciudadana,
por ende debe expresar cosas que después el Servicio pueda traducir en objetivos de gestidon
claros y medibles.

La Politica debe constituirse una guia para la accidn gerencial y a pesar de que los detalles varian
de una organizacién a otra, se presentan varios topicos similares, explicados a continuacion:

a. Sin excepcidn, todas las politicas declaran la intencién de satisfacer las necesidades de los
clientes, y con frecuencia incluyen la identificacidon de necesidades especificas a satisface.

b. La mayoria de las politicas incluyen competitividad en calidad en relaciéon con otros
organismos de caracteristicas similares.

¢. Un tercer aspecto de politicas actualmente en uso, se relaciona con el mejoramiento de la
calidad, por ejemplo, que se declare la intencién de conducir un mejoramiento sostenido a
lo largo del tiempo.

4.1.3 Elaboracion de objetivos estratégicos del SIAC.

En esta fase del proceso, cada servicio determina los fines o estado deseado que pretende
alcanzar por medio de la existencia y operacion del SIAC. La formulacién de objetivos estratégicos
es un paso muy importante, puesto que proporciona orientaciéon acerca de lo que se busca,
permite medir los éxitos de la ejecucion proporcionando ciertas reglas y son fuente de motivacion
y desempefio para quienes posteriormente deben ejecutar las estrategias, puesto que sabran
hacia donde se quiere llegar.

4.1.3.1 Elaboracidn de estrategia.

Las estrategias son los caminos o mecanismos a seguir para responder a las nuevas exigencias
del entorno y ubicar a la organizacidén en una relacion ventajosa para el futuro.

La estrategia no comprende un fin en si misma, sino un medio con miras a alcanzar los
objetivos estratégicos del SIAC en el corto, mediano y largo plazo. Implica la voluntad de
adoptar un conjunto de decisiones concretas y de involucrar en las mismas a los miembros del
Servicio. Cada estrategia constituye un conjunto de acciones o medidas tdcticas, que permite a
la organizaciéon desarrollarse y comprometer sus recursos.
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Las estrategias deben formularse para explotar las oportunidades, evitar las amenazas, impulsar
las fortalezas, eliminar las debilidades y contribuir al logro, de la misidn institucional y de los obje-
tivos estratégicos tanto del Servicio como los propios del Sistema.

Para generar una estrategia que oriente el desempeno del SIAC, tiene que ser representativa al
conjunto de la organizacién, creando todos los canales de participacion posibles y efectivos; deben
participar no solo la alta direccidn y jefaturas responsables de atencién ciudadana, sino también el
resto de los integrantes del Servicio. Por otra parte, las diferentes instancias para su elaboracién
tienen que ser lo suficientemente amplias y representativas como para permitir la participacién de
las personas que habitualmente concurren a la organizacién e incluso de aquellas otras que por
diversos motivos, en algin momento se alejaron o no participan activamente en la institucion.

4.1.3.2 Propuesta de metodologia de elaboracion.
4.1.3.2.1 Identificacion y evaluacidn de estrategias pasadas y presentes.

El primer paso para avanzar en la elaboracién de una estrategia para el SIAC es identificar y
evaluar las estrategias que estamos utilizando. Una vez identificadas debemos analizarlas
tratando de ver cuales son los obstdculos que estan inmovilizando, demorando, perjudicando o
restando eficiencia al logro de los objetivos.

Del mismo modo, es importante analizar las estrategias histdricas de la institucidn, su evolucién y
su impacto concreto en funcién de lo que acordamos en las ultimas planificaciones institucionales
realizadas.

Contribuye a este analisis, el desarrollo del siguiente instrumento que determina las principales
fortalezas y debilidades de las estrategias ya desarrolladas y las que estdn en curso por el Servicio:

Anadlisis de estrategias aplicadas al SIAC
Fortalezas Debilidades
Estrategias anteriores 1 1.
2 2.
Estrategias presentes 1 1.
2 2.

4.1.3.2.2 Identificacion y priorizacion de estrategias futuras.

Logrado un panorama objetivo, a partir de los datos del diagndstico, deben definirse qué nuevas
metas estratégicas pueden plantearse.

Este paso consiste en especificar las estrategias que se pueden implementar en base a las
capacidades organizacionales. Para poder establecer las priorizaciones en cuanto a las estrategias
es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:
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e Realizar una proyeccién acerca de todo aquello que pasaria si no se da cumplimiento a la
estrategia formulada, determinando los costos involucrados, ¢Qué se perdera? ¢Qué se
ganara?

e Determinar cuales son los requisitos necesarios para ejecutar exitosamente la estrategia
(analisis de recursos disponibles para infraestructura, tecnologias de informacién, espacios
de atencion, personal, difusién, mecanismos de medicidn de calidad de servicios u otros).

4.1.3.2.3 Revision de estrategia.

Una vez concluido el desarrollo de los pasos que han permitido el disefio de la estrategia es
pertinente realizar una revisidon exhaustiva de toda la informacién derivada del proceso con el
objeto de asegurar que los elementos de la estrategia sean coherentes e idéneos para conseguir
los resultados planeados para el SIAC.

Terminada y revisada la estrategia, debe ser aprobada formalmente y difundida para
conocimiento de todos los miembros de la organizacién.

4.1.4 Formulacién de planes y programas™®

Finalizado el proceso de establecimiento de estrategias de implementacién del SIAC, se
establecen acciones especificas para colocar en operativa la misién, los objetivos estratégicos y
estrategias del SIAC en el conjunto de la organizacién. La generacion de planes y programas es
elemental, puesto que brindan lineamientos respecto qué se debe hacer, cdmo, cuando y quién
debe hacerlo, asignando recursos y definiendo resultados esperados.

16 para profundizar en esta materia, revisar cap. IX de esta Guia Metodoldgica.
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Capitulo lll: Diseno de los Espacios de Atencidon del SIAC.
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1. Introduccion.

Los espacios de atencion constituyen aquellos puntos de acceso o canales de comunicacion en los
cuales la ciudadania participa del quehacer de las instituciones del Estado y accede a las
prestaciones de la oferta publica.

El sostenido proceso de modernizacion del Estado, exige que los organismos publicos fortalezcany
perfeccionen los espacios de atencidén ciudadana. En consecuencia, es imprescindible generar
acciones concretas tendientes a aumentar la cobertura, eficiencia, satisfaccién ciudadana y
oportunidad de respuesta en la gestidon de solicitudes ciudadanas bajo la ley N2 19.880 y en la
provisidn de bienes y/o servicios.

En este trabajo, resulta imprescindible asumir por parte de los(as) gestores(as) publicos que la
entrega de informacién y la entrega de bienes y/o servicios a la ciudadania sea ejecutada bajo un
enfoque de calidad, siendo este postulado uno de los objetivos centrales de la “Politica para la
Participacion Ciudadana en el marco de la corresponsabilidad” impulsada por el actual Gobierno.
Lo anterior compromete a las instituciones publicas a desarrollar espacios de atencién eficientes
de modo que se otorgue acceso a informacién de las politicas publicas, se atiendan
adecuadamente las demandas de las personas, y se recojan sus opiniones para el mejoramiento
en la gestidn del aparato estatal.

En este capitulo, se entregan diversos lineamientos destinados a guiar el proceso de
implementaciéon de espacios de atencidn, proporcionando pautas para el dptimo disefio de
herramientas contribuyentes a incrementar la calidad de atencidn a la ciudadania.
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2. Metodologias de atencion.

El objetivo de generar un protocolo de atencién ciudadana, es determinar qué forma de
interaccion estableceran los(as) funcionarios(as) de un servicio publico con las personas que
acceden a los diversos espacios de atencidn institucionales. Lo esencial de este proceso es captar
los requerimientos de la ciudadania para proporcionar la solucién que responda de mejor forma a
sus necesidades y expectativas.

Las personas que atienden las demandas de la ciudadania, constituyen la imagen que el Gobierno
expone a la ciudadania. Por ello, resulta fundamental que la gestién deba centrarse por un
compromiso de calidad, fiabilidad, oportunidad y eficiencia, ello con el fin de brindar una atencion
de excelencia al publico y mejorar los servicios prestados.

Dada las particularidades que posee la comunicacién a través de los canales presenciales,
telefénicos y escritos; y tomando en cuenta las caracteristicas especificas de la ciudadania que
accede a cada uno de ellos, segun sus necesidades y expectativas, es beneficioso confeccionar
protocolos diferenciados por espacio de atencién, definiendo estrategias y técnicas para la entrega
de un servicio agil, orientativo y eficaz.

Los principios elementales que deben prevalecer al momento de realizar una atencidn son los
siguientes:

e Seguridad: Ausencia de dudas y errores a la hora de prestar un servicio. Debe demostrase
confianza en la informacién que se entrega, efectuando una atencién de manera exacta y
segura.

e Oportunidad: Implica realizar el servicio dentro de los plazos establecidos por el servicio
en sus estandares de calidad y en concordancia con el marco normativo vigente.

e Empatia: La atencién debe ser personalizada y dedicada, atendiendo a las necesidades,
requerimientos y preferencias de las personas.

e Amabilidad: Expresada a través de la educacidén, cortesia y respeto hacia el (la)
ciudadano(a).

e Competencia: las personas que atienden publico deben poseer la informacién y formacién
necesaria para realizar el servicio.

e Comunicacién: Se debe informar a la ciudadania con un lenguaje claro y conciso, de
manera que este sea comprensible y claro.

De manera contraria, los factores y conductas que inciden en una baja calidad de atencidon en la
ciudadania son:

e Desinterés: No demostrar preocupacidon por la persona que acude a los espacios de
atencién, entregando una atencién apatica e indiferente a las necesidades expresadas y
no ofreciendo las correspondientes alternativas de ayuda.

e Frialdad: Transmitir al/la ciudadano(a) que su presencia es molesta e interfiere con las
labores del/la funcionario(a). La ausencia de contacto visual, el uso excesivo de
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monosilabos, tono poco cordial, celeridad en la atencidn, como otras actitudes deben ser
evitadas.

e Mecanizacidon: Trato al/la ciudadano(a) de forma estereotipada con saludos y frases de
despedida no espontdneos, constituyendo un trato impersonal y rutinario.

e Irrespeto: Trato agresivo, descortés y amenazante, no demostrando autocontrol ni calma
para afrontar la situacion, utilizando sarcasmo y comentarios negativos a la persona
atendida.

2.1 Propuesta de protocolo de atencion.

Para una correcta entrega de atencion al/la ciudadano(a), se sugiere incorporar las siguientes
indicaciones al protocolo de atencidon en un espacio presencial, cabe indicar que cada servicio
puede confeccionar sus propias metodologias, segun sus particularidades y contexto institucional:

2.1.1 Recepcion del/la usuario(a).

Cuando el/la usuario(a) ingresa a la Oficina, lo primero que hay que distinguir es si viene en busca
informacidn u orientacién, o bien requiere otro servicio por parte de la institucion.

Si viene por una consulta, se le invita a pasar a un lugar apropiado para iniciar una conversacion.

Es importante tener en cuenta que es en la recepcién donde el/la usuario(a) se crea la primera
imagen referida al servicio, dificil de modificar con posterioridad. Por tanto la comunicacion tanto
verbal, como no verbal tiene una importancia relevante.

Es muy probable que la persona se encuentre enfrentando una situacion dificil y que su estado de
animo sea de especial sensibilidad, ya sea por:

e Desesperacion por no obtener solucién a su problema.

e Rabia por no ser bien atendida en alguna institucion.

e Ansiedad ocasionada por algln problema.
Por tanto, aqui radica la importancia de la acogida, al comunicarle a la persona que esta en el lugar
correcto, donde hay alguien dispuesto a escucharla.
2.1.2 Proceso de escucha: deteccion de necesidades.

Esta es la etapa de escuchar e interpretar. Es necesario escuchar con atencién, para detectar cual
es el sentido de la visita y de este modo poder entregar una orientacion correcta para la solucion
de sus problemas. Por ejemplo se puede empezar preguntando: é¢En qué le puedo ayudar?, ¢Qué
necesita?

Se pueden dar situaciones distintas:

a. Usuarios(as) que ingresan por simple curiosidad y quieran conocer lo que en ese lugar se
realiza. Una vez que se explica, podemos entregar folletos o invitarles a acercarse a los
computadores.
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b. Usuarios(as) que sepan exactamente lo que requiere. Ocurre principalmente con la
busqueda de alguna direccién, o cuando la persona tiene claro el beneficio que necesita.
En esos casos la atencidn es directa y rapida.

c. Personas que llegan desorientadas y que no son capaces de plantear el motivo concreto
que las lleva a acercarse al servicio. En esos casos se debe mantener una actitud cordial,
animando a la persona a plantear abiertamente su solicitud, en forma paciente; Hacerle
preguntas y guiar la conversacién de modo que la persona pueda ir reconstruyendo vy
aclarando su propia situacién. Sin embargo, hay que tener claro que en algunos casos la
mejor ayuda para la persona es simplemente ser escuchada.

d. Personas que llegan directamente a plantear un problema, pero en el desarrollo de la
conversacioén, les surgen otros problemas, consultas o reclamos. Para eso, es importante
llegar al fondo del problema, poniendo atencidn en que la persona no se sienta invadida
en su privacidad. En estos casos es necesario plantearle al/la usuario(a) las distintas
soluciones que puedan existir.

2.1.3 Tipificacidon de la solicitud.

Este procedimiento es interno, el/la funcionario(a) lo realiza cuando tiene claro el por qué la
persona acudid a nuestra oficina.

Por ello, si la solicitud se refiere a una Consulta, esta debe ser respondida, de manera inmediata, a
menos que requiera de gestiones.

Si la solicitud fue tipificada como Peticion, debe ser evaluada por el/la funcionario(a) a cargo,
procurando realizar las gestiones necesarias para contribuir a la solucidn efectiva conforme a los
plazos establecidos por el Servicio.

Si corresponde a una Opinidn, Sugerencia, Reclamo o queja, debe ser derivada al area
competente, pero de todas formas se deben registrar los datos de la persona.

Esta claro que una atencidén puede contener mas de una solicitud, lo importante es saber que si no
es una consulta o una peticiéon urgente se debe traspasar al drea de gestion responsable para su
canalizacion, pero cada atencidn debe contener todos los pasos del flujograma.

Las Solicitudes Ciudadanas estan definidas de la siguiente manera:

a. Consultas: Corresponde a las demandas de informacidn y orientacién sobre programas o
beneficios sociales del Estado, trdmites o puntos de acceso. Se refieren principalmente a
requisitos necesarios, lugares de postulacién, fecha de vencimiento, etc. En el caso del
Centro de Documentacién, las consultas son de tipo bibliografico.

b. Peticiones: Son aquellos requerimientos concretos que obedecen a una necesidad
especifica o carencia puntual que se plantean a una autoridad u organismo publico para
su solucidn especifica.
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Opiniones: Se definen como solicitudes de juicio en la cual el usuario/a expresa una idea o
un modo de sentir sobre algun tema determinado, relacionado con algun aspecto de la
realidad nacional, o bien, de una situacion dada.

Sugerencias: Es aquella proposicion, idea o iniciativa que ofrece o presenta una persona
para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto estd relacionado con la prestacion de un
servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

Reclamo o Queja: Es aquella solicitud en donde el/la usuario(a) exige, reivindica o
demanda una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio publico o la inatencién oportuna de una solicitud, o bien, la
manifestacion de descontento o disconformidad frente a una conducta irregular de uno(a)
o varios(as) funcionarios(as) publicos(as).

Felicitaciones: Es aquella declaracidn explicita de satisfaccién por parte del/la
usuario(a) por el servicio recibido, ya sea por la calidad de la informacidn, la rapidez, la
efectividad en la solucién del problema o el buen trato que se le otorgd. Este tipo de
manifestacion también debe ser registrada y darse a conocer, pues aporta a la motivacién
del personal e incentiva a la mejora continua del trabajo.

Solicitudes de Informacion Publica: Se refiere a todo requerimiento de informacion
presentado por la Ciudadania, que se encuentre contenida en actos, resoluciones, actas,
expedientes, contratos y acuerdos, asi como toda la informacién que se elabora con
presupuesto publico, salvo las excepciones legales.

Respuesta a la solicitud.

Una vez que se tiene claro el tipo de solicitud, se procede a entregar la informacion y orientacion
respectiva.

En caso de ser una opinidn, sugerencia, reclamo o queja, se invita a la persona a dejar constancia
en un formulario autocopiativo. Para eso el/la funcionario(a) le explica que también es posible
realizar una solicitud via Internet a través del Buzén Ciudadano, y que los procedimientos y plazos
de respuestas son los mismos.

Es necesario ademas explicarle el procedimiento que tiene ese tipo de solicitud e insistir en que
debe proporcionar todos los datos estipulados. También se le informa de los plazos que tiene cada
una de dichas solicitudes.

Si es una consulta o una peticion:

Se utilizan los materiales de apoyo: Sitios Web de Gobierno, Guia SILVER, material de
difusién impreso de otros Ministerios o Servicios.

Se deriva a la institucidn publica correspondiente, si fuere necesario.

Existe un porcentaje de atenciones que requieren gestiones personales con la red de
contrapartes para su orientacion y/o resolucion. Por lo general son casos mas complejos,
con multiples problemas y dichas gestiones necesitan derivacidon y seguimiento. En caso

40



Gobierno
& de Chile

que se transfiera a otro organismo debe informarse al ciudadano(a) de aquella derivacion,
procurando establecer un seguimiento para asegurarse que la solicitud sea acogida y
resuelta por parte del organismo receptor.

Es muy importante no generar falsas expectativas en los usuarios(as). La informacion que se
entrega debe ser clara y precisa, y debe ser entregada por escrito cuando es mucha o cuando el/la
usuario(a) lo requiera.

En el caso de los programas sociales, beneficios o tramites es preciso entregar la siguiente
informacién: La descripcién, los requisitos y la documentacién necesaria, los lugares de
postulacion, el costo (si lo tiene) y las fechas determinadas para la postulaciéon. Ademas, dejar muy
claro que no hay una relacidn directa entre la entrega de informacién y la obtencién del beneficio.

2.1.5 Despedida e invitacion

La despedida es importante por cuanto es la Ultima impresion que tendrd la persona del servicio
entregado. En esta etapa se seifiala a la persona por su nombre y se le invita a visitarnos
nuevamente, ya sea para otra consulta o para contarnos como le fue en sus gestiones. Como
parte de la misma actividad, es recomendable instar a la persona a llenar la encuesta de
satisfaccion disponible en el espacio de atencidén para conocer su apreciacion respecto a la calidad
del servicio prestado.

2.1.6 Ingreso al sistema de registro

Es importante que el registro sea lo mas “invisible” posible. En cada uno de los pasos es posible ir
“capturando” informacidn, a través del dialogo que se establece.

En cuanto a la informacién que no se pueda deducir de la conversacién, es importante que se
explique al/la usuario(a) por qué la necesitamos; nos ayuda a mejorar el servicio si conocemos cual
es nuestro publico objetivo.

2.2  Atencidn a colectivos especiales.

2.2.1 Atencidn a adultos (as) mayores.

e Recepcidn con actitud educada y siempre cordial y optimista.

e Mostrar comprensidn ante los problemas que se plantea, respetando los tiempos de
comunicacion que utilicen.

e Utilizar un lenguaje claro.

e Respuesta de forma tranquila, vocalizacidn correcta y, en caso que la persona presentase
problemas auditivos, se sugiere elevar el tono de voz sin perder la compostura ni
demostrando una actitud irritada.

e Resumir las gestiones que tuvieran que realizarse en caso que la persona no comprendiese
facilmente.
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En caso de entregarse documentacién, realizar una breve explicacidon de la informacion
proporcionada.

Atencidn a ciudadanos(as) con distintos niveles y tipos de discapacidad.

Personas con discapacidad visual: llevar la iniciativa en el saludo, hablando directamente
a la persona, utilizando un lenguaje claro y explicito, orientando a la persona en su
trayecto y en el uso de espacios y elementos fisicos.

Personas con discapacidad auditiva: hablar directamente a la persona, cerciorandose que
la persona esté mirando, vocalizando despacio y pronunciado, enfatizando el lenguaje con
expresiones corporales en caso que sea necesario.

Personas con discapacidad intelectual: escuchar pacientemente, realizando preguntas
hasta tener claridad respecto a lo solicitado, expresandose en lenguaje sencillo.

Personas con niveles de discapacidad fisica: tratarlas de manera habitual, proporcionando
ayuda con las dificultades de manipulacién de elementos o desplazamiento que pudiesen
presentar.

Atencion a ciudadanos(as) extranjeros(as):

Considerar las posibles dificultades de comprensién y comunicacion que pudiesen
presentarse.

Tomar en cuenta que sus costumbres, cultura, y formas de expresion y trato pueden ser
diferentes.

Hablar con ritmo moderado, evitando modismos o expresiones de cardcter local,
vocalizando correctamente.

Ser exhaustivo y preciso al momento de entregar indicaciones.

Si se hace entrega de documentacion escrita, explicar los contenidos de forma simple.

3. Infraestructura de los espacios de atencion

El mejoramiento de la infraestructura de los espacios de atencidn, constituye un aspecto relevante
a revisar por parte de los Servicios Publicos, pues contar con una infraestructura adecuada a las
necesidades y particularidades de la ciudadania, fortalece la participacién ciudadana, las
oportunidades de desarrollo de las personas y el estado de derecho. Emprender acciones de

mejora

en la infraestructura, favorece la inclusion de colectivos y personas con necesidades

especiales al quehacer del Estado. Lo anterior porque se facilita el acceso a la informacién, la
presentacién de solicitudes ciudadanas y el acceso no discriminatorio a los productos, bienes y
servicios que entrega el Estado.
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Los aspectos principales que debe atender una institucién para la optimizacion en el acceso y uso
de los espacios de atencién por parte de la ciudadania, se detallan a continuacion:

e El local en que funcionen las oficinas de atencidn sea de facil acceso y esté dotado de los
recursos necesarios para una atencion digna. Cuando varias instituciones comparten un
mismo inmueble, puede coordinarse el establecimiento y operacién de mddulos de
operacion comunes con el fin de aprovechar mejor el espacio y los recursos disponibles,
evitando la duplicacién de esfuerzos.

e Los espacios deben tener un entorno agradable que propicie una favorable impresién al
publico y contribuya asimismo a brindarle comodidad y confianza. El orden y una buena
presentacién son factores que ayudan a lograr los objetivos del servicio, siendo también
recomendable recurrir al auxilio de motivos decorativos, interiores o exteriores.

3.1 Accesibilidad.

Accesibilidad es el conjunto de caracteristicas que debe disponer un espacio para ser utilizado en
condiciones de comodidad, seguridad, igualdad y autonomia por todas las personas, inclusive
aquellas con capacidades motrices o sensoriales diferentes."” Es sindnimo de calidad y seguridad,
siendo este Ultimo un componente esencial en el disefio. Si carece de seguridad para un
determinado grupo de ciudadanos(as), deja de ser accesible.

Se entiende que un servicio cuenta con espacios accesibles, en la medida que estos no restringen
Su uso a un tipo o grupo etario de personas, siendo usables por todos de manera expedita e
independiente. Asimismo para que el disefio de la infraestructura responda a las necesidades
diferenciadas de una amplia gama de personas, debemos tener en cuenta las siguientes
condiciones:

El disefio debe ser flexible, adaptandose a un extenso abanico de necesidades y exigencias de la
ciudadania que acude a la institucién. Los espacios han de facilitar y generar un entorno accesible
y universal que no interponga barreras arquitectdonicas y comunicacionales que permitan a la
ciudadania el ejercicio de sus derechos. Los cambios surgidos en el transcurso de la vida por parte
de las personas, hace que presenten vulnerabilidades o niveles de discapacidad que dificultan e
impidan en muchas oportunidades su libertad de movimiento y autonomia. Por ello, es
imprescindible que el disefio/redisefio de los espacios se ajuste a los requerimientos de la
ciudadania que presenta las siguientes caracteristicas:

e Infancia.

e Cambios que implica la vejez.

e Obesidad.

e Niveles de discapacidad fisica, sensorial, intelectual y siquiatrica.

e Embarazo.

17, Corporacion Ciudad Accesible. Manual Accesibilidad Universal. Primera ed. Santiago. Chile. Octubre
2010. Pag.12.
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e Accidentados(as).

El acceso a las instalaciones fisicas, telefénicas y virtuales debe eliminar las complejidades
innecesarias en su acceso, siendo simple en instrucciones e intuitivo en el uso.

Los espacios de atencion deben ser capaces de intercambiar informacién con el/la usuario(a),
utilizando diversas formas de informacion (grafica, verbal, tactil) para favorecer a personas con
limitaciones sensoriales.

Deben contar con las condiciones de seguridad suficientes para evitar riesgos y potenciales
accidentes.

Necesitan contar con sefialética que identifique claramente el lugar donde se provee el bien y/o
servicio, siendo facilmente identificable, legible y comprensible por la ciudadania.

Los espacios deben ser usados por las personas eficazmente y con un minimo esfuerzo, siendo los
tamafios los adecuados para su alcance y uso, independientemente del tamano y capacidades de
movilizacién de los(as) usuarios(as).Por ello, se recomienda evitar colocar oficinas de atencion
presencial que impliquen generar amplios desplazamientos y tengan compleja visibilidad.

4. Equipamiento e infraestructura tecnoldgica.

Como parte de la estrategia destinada a promover y mejorar la calidad de atencién a la
ciudadania, se han implementado una serie de politicas en los servicios publicos, para ello ha
desarrollado programas especificos para fortalecer la oferta y demanda de bienes y servicios a
través de los espacios telefénicos, presenciales y virtuales de atencién.

La disponibilidad por parte de los servicios publicos del equipamiento tecnolégico 6ptimo y de
conectividad necesarios para acceder a informaciéon y gestionar tramitaciones de bienes vy
servicios, cobra una gran trascendencia en la actualidad.

Es menester entonces, continuar avanzando en inversion de equipamiento para dotar a los
espacios de atencidn con infraestructura tecnolégica y conectividad pertinente para el 6ptimo
desarrollo de sus funciones. Bajo esta ldgica, las exigencias bdsicas que debiesen cumplir los
espacios de atencidn son:

Existencia de equipos computacionales de uso exclusivo para cada funcionario(a) con acceso a la
red para comunicarse con cualquier otro funcionario(a) del Estado e ingresar a los portales
informativos del Gobierno y sitios web de los servicios publicos.

Equipos computacionales con capacidad de transmisidn y recepcion de informacion con anchura
de banda suficiente para cursar las sefiales de telefonia, de datos y de imagen, eliminando la
necesidad de marcar un numero telefénico cada vez que se desea navegar y entregando una
velocidad de bajada de informacién considerable en tiempos breves para disminuir los tiempos de
atencién y tramitacion.
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Interconexién para permitir el funcionamiento de las redes y la interoperabilidad de servicios del
Estado para asi, realizar intercambio de informacidon y bases de datos cuando fuese aplicable.

Serd necesario disponer de un servicio telefénico a fin de atender las demandas de informacion
que por esta via formule el publico. Para un mejor servicio de esta naturaleza, es necesario que los
locales de recepcién e informacién estén intercomunicados con las diferentes oficinas de la
Institucidn y con otros organismos de la administracién del Estado sea a nivel local o nacional.

5. Tecnologias de la informacion.

El uso y acceso a las tecnologias de la informacién en los espacios de atencién, conforma un eje
relevante en el disefio de estrategias orientadas a mejorar la calidad de atencidon en la ciudadania.
La reduccion de los tiempos de atencidn y tramitacidn, el acceso a la provision de bienes y/o
servicios a través de plataformas digitales, como también la progresiva disminucidn de las brechas
de conectividad y acceso, constituyen parte de la agenda modernizadora de las instituciones del
Estado.

Los resultados alcanzados por los servicios publicos demuestran que siempre y cuando existan
acciones coherentes y correctamente implementadas, las tecnologias de la informacion aplicadas
a la atencién ciudadana tienen un impacto decisivo en el bienestar y la equidad, alcanzando por
ende mayor satisfaccion y legitimacion del actuar del Servicio ante las personas .

En atencidn a los nuevas exigencias y desafios que implica el disefio e implementacién del Sistema
Integral de Informaciéon y Atenciéon Ciudadana, se torna indispensable establecer esfuerzos
mancomunados con el area de Gobierno Electrénico y Tecnologias de la Informacién, con el
propdsito de instalar instrumentos y metodologias que apoyen los procesos del Sistema respecto a
gestién de solicitudes ciudadanas y calidad de servicio. En funcién de lo anterior, las acciones
emprendidas en tal ambito, han de formularse en base a los siguientes criterios®®:

e La relevancia de la iniciativa en términos de impacto ciudadano y apoyo a las dreas
estratégicas de la institucién, donde es importante conocer un nimero estimado de
personas que se favorecerdn y qué tipo de beneficio lograran, y el potencial de
crecimiento de ese niumero de ciudadanos(as), asi como también conocer la manera en
que influye en los productos estratégicos de la institucion que se lleve a cabo dicha
iniciativa.

e La importancia del/los producto/s y/o servicios estratégicos que se proveen a través del
proceso que se quiere mejorar con el uso de Tecnologias de la Informacién, debe hacer
hincapié en la importancia de éstos para la ciudadania, por ello debe disefarse
necesariamente teniendo en cuenta quiénes se benefician de los resultados de la accién;
para ello deben considerarse las necesidades actuales y futuras de usuarios y otros
actores relevantes, por ende es imprescindible estar atento a la evolucién en su
composicion y necesidades para responder de mejor manera a sus requerimientos.

8 Guia Metodoldgica 2010. Sistema de Gobierno Electrénico- Tecnologias de la Informacién. Ministerio de

Economia. Fomento y Turismo. Abril de 2010.
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6. Instrumentos de gestion y registro de solicitudes ciudadanas.

La complejidad, de establecer en el servicio una perspectiva de enfoque al/la ciudadano(a),
desafia la capacidad de adaptacion de los distintos niveles del servicio para atender al/la
ciudadano(a), con criterios de excelencia y calidad.

Esto implica, contar con instrumentos de gestiéon y registro de solicitudes ciudadanas, que
consideren el seguimiento de las etapas del proceso de atencidn ciudadana, la forma de acceso de
la ciudadania a conocer el estado de su solicitud; y el desarrollo y mantenimiento de los registros
gue evidencian la realizacidn de cada una de las actividades establecidas en la tramitacion de cada
solicitud.

Estos instrumentos pueden ser tanto manuales como informaticos. Esto ultimo implica para el
servicio, senalar su coherencia con los requisitos establecidos en el drea de gobierno electrénico —
tecnologias de la informacidn.

Los instrumentos deben considerar:

e Tipos de solicitudes: consultas, peticiones, solicitudes de informacién publica, opiniones,
sugerencias, reclamos y felicitaciones, u otras tipificaciones con que cuente la institucion.

e Ingreso de datos, para la determinacion de perfiles de usuarios(as)™: Al ingresar la
solicitud, el instrumento de registro deberia permitir el ingreso de datos requeridos y
opcionales. El resto de los datos (R.U.T, sexo, edad, nacionalidad, ocupacién, nivel
educacional, origen étnico, discapacidad) sélo se pueden pedir opcionalmente, y sirven
para realizar la tipificacion de los(as) usuarios(as) de acuerdo a lo solicitado por uno de los
requisitos técnicos.

e Materia de la consulta o reclamo: el instrumento de registro debe permitir ingresar y
detallar el motivo de la consulta. El servicio deberia identificar el contenido de la solicitud
ingresada.

e Seguimiento a la solicitud: el instrumento de registro debe permitir realizar un
seguimiento a la solicitud una vez ingresada, por ejemplo, considerando las siguientes
etapas diferentes: recibido, asignado, derivado y respondido.

e Dar respuesta a la solicitud: instrumento de registro debe permitir la posibilidad de emitir
respuesta a través de la via electrénica y via escrita.

En caso que exista la aplicacion de tecnologias de la informacion y/o uso de bases de datos, se
debe sefalar su coherencia con los requisitos establecidos en el drea de gobierno electrénico —
tecnologias de la informacién, considerando:

9 La ley N° 19.880 en su art. N° 30, dispone que se deben registrar los siguientes datos del interesado y en
su caso de su apoderado: Nombre y apellidos; lugar de notificacion; hechos, razones y peticiones en qué
consiste la solicitud; lugar y fecha, firma del solicitante o acreditacion de la autenticidad de su voluntad
expresada por cualquier medio habilitado, érgano administrativo al que dirige la solicitud.
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. La identificacidén y descripcidn de todos los registros de informacién que la institucidn
mantiene para proveer sus productos estratégicos, especificando su formato (base de
datos digital, archivo papel, microfichas u otros).”’

En tal sentido, se deben identificar los datos que genera el sistema de gestidn y registro utilizado
por la institucién para tratar las solicitudes ciudadanas en el marco de la ley N2 19.880. Una de las
posibles vinculaciones del SIAC con el sistema de Gobierno Electrénico, aplica a los datos de
identificacion de la ciudadania atendida. Entendemos que identificar a una persona implica
referenciarla mediante un set minimo de datos identificatorios: nombre y apellido, tipo de
solicitud, sexo, fecha de nacimiento, entre otras. Esta actividad es un imperativo para el servicio,
para garantizar el efectivo ejercicio de los derechos y sirve para la implementacién de acciones de
Gobierno Electrénico en busca de la interoperabilidad, entendida como: " la capacidad de los
sistemas de comunicarse entre ellos.”™ En tal sentido, la organizacién debe considerar la
interoperabilidad de sistemas para que la informacién pueda ser compartida, bajo ciertas
condiciones que garanticen la proteccion de la confidencialidad de los datos.

7. Plan de demanda.

Un principio fundamental en los Servicios publicos es proveer a la ciudadania de bienes y servicios
bajo criterios de calidad, sin embargo muchas veces, el realizar esta entrega en base a altos
estandares, implica el uso intensivo de recursos, los cuales dada su naturaleza, son limitados y con
una asignacion especifica sujeta a presupuestos. Por ello el manejo racional y 6ptimo de ellos
(sean humanos, informacidn, financieros, tecnolégicos, de tiempo e infraestructura), se convierte
en un imperativo en la gestidn de los espacios de atencion. Por lo tanto, la planeacidn de la
demanda asociada a las solicitudes ciudadanas y los productos estratégicos, plantea incorporar
nuevas herramientas y procesos, con el fin de incrementar la eficiencia operativa y financiera del
sistema, compatibilizando y alineando los recursos con los objetivos estratégicos del Servicio en
materia de atencion ciudadana.

Un plan de demanda es el resultado de un proceso periddico, sistemdatico y participativo que
asegura informacién cuantitativa respecto a los requerimientos ciudadanos en un determinado
intervalo de tiempo. Este plan busca recopilar y procesar informacidn para la elaboracién de
proyecciones acerca de las tendencias y eventos que puedan impactar el futuro de la demanda a
efectos de determinar acciones de contingencia destinadas a mantener los estdandares de calidad
asumidos y determinando apropiadamente los recursos involucrados.

Un prondstico acertado y una adecuada planeacion de la demanda permiten a los organismos
publicos controlar los costos totales en la cadena de valor mediante la distribucidon y

2 Direccién de Presupuestos .Requisitos técnicos 2011. PMG Gobierno Electrénico — Tecnologias de la informacion. Afio
2011. Pag. 3.
! Comisién Europea 2010.
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racionalizacion de recursos, ayudando a elevar el nivel de servicio. Si estos beneficios son
evidentes en épocas con amplia disponibilidad presupuestaria, en épocas de restricciones
adquieren un caracter vital. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que el prondstico y su exactitud
de cdlculo no garantizan una buena gestidn, este debe ser comunicado oportunamente a las areas
operativas para la toma de decisiones sobre cémo van a utilizarse los recursos existentes. Luego la
velocidad con la que se generan las decisiones y el proceso de ejecucion de los recursos asignados
en el servicio serdn actores principales en el logro de los objetivos establecidos.

Una de las principales recomendaciones es contar con informacién confiable y oportuna. Por eso
es fundamental establecer un proceso de planeacidn de la demanda seriamente estructurado que
permita optimizar la inversidn en recursos de acuerdo con las proyecciones de la demanda de los
grupos objetivos de clientes (as), usuarios(as) y beneficiarios(as) de acuerdo a cada espacio de
atencién que compone el SIAC.

Para tales fines, la realizaciéon de buenas proyecciones contribuye fuertemente en esta materia.
Entendemos por proyeccion la estimacion anticipada de una variable con base en su historia y/o
factores causales (contingencia informativa, desastres naturales, emergencias sanitarias, etc.).

Es decir, mediante algin o algunos procedimientos matematicos se examina la historia o
secuencia de valores pasados de una variable y tratamos de alguna manera de extrapolar este
comportamiento para tratar de tener un indicio sobre el valor futuro de dicha variable.

Las tendencias de generacién de prondsticos son sencillas cuando se trata de un producto o
servicio firmemente consolidado y con informacién estadistica suficientemente recopilada y
procesada, ya que se pueden analizar los datos historicos. Sin embargo, es posible que frente a
nuevos cambios en la estructura de bienes y servicios entregados, dados por nuevas orientaciones
derivadas de la reformulacidon de objetivos y productos estratégicos, no se disponga de datos
histdéricos y serd mucho mas dificil pronosticar la demanda.

7.1 Caracteristicas del proceso.

e Se alinea con el proceso de definiciones estratégicas del servicio con el Sistema de
Monitoreo del Desempefio — Planeacion y Control de Gestion.

e Incorpora planeacion en base a la introduccidn de nuevos productos y servicios.

e Identifica y analiza valores histdricos y pronosticados respecto al nivel de demanda de
solicitudes ciudadanas y/o productos institucionales.

e Analiza la precisién del prondstico segun la informacién disponible.

e Desarrolla plan de demanda.

e Monitorea el desarrollo del plan.

e Evalua el plan, respecto alo

7.2  Prondsticos.

La planificacién de la demanda permite generar prondsticos seglin la manera en que se requiere la
informacidn para la toma de decisiones por parte de la alta direccidén y por los responsables de
coordinar el sistema, las variables que pueden analizarse de acuerdo al modelo SIAC son:
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Demanda total o por espacios de atencidn segin meses, semanas o dias.

Demanda por grupos de usuarios (as) sea total o por espacios de atencién (Sexo, rango
etario, nivel educacional, ocupacidn, por zona geografica, etc.).

Demanda por productos estratégicos, subproductos y productos especificos.

El prondstico puede ser generado de varias maneras, incorporando instrumentos estadisticos,
analisis causal, promedios histdricos, analisis exponencial, percepcién o una combinacion de
métodos.

La informacion que produce la planificacién de la demanda permitira una administracion de
recursos mas precisa. Ademas, se puede utilizar para planear nuevos programas, crear
presupuestos y detectar posibles faltas o problemas de capacidad en la administracién operativa
de los espacios de atencidon. Es necesario entonces, controlar el proceso incorporando
instrumentos de medicién para conocer el desempefio y eficacia del plan de demanda ejecutado.

7.3

Propuesta de flujograma plan de demanda.
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Capitulo IV: Instrumentos y procedimientos del Sistema
Integral de Informacion y Atencidn ciudadana.
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1. Procesos:

El Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, esta desarrollado en base a procesos
mutuamente relacionados o que interactian, los cuales estan identificados en el Mapa de
procesos del Capitulo 1 del presente manual. La aplicacién de este Sistema dentro de la
organizacidn, junto con la identificacion e interaccién de estos procesos, asi como su gestién para
producir resultados se denomina “enfoque basado en procesos”.

Se entiende por “proceso” a una actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados.

Para describir los procesos del SIAC puede utilizar el siguiente ejemplo:

Identificacion del Proceso: Planificacion del SIAC

Objetivo del
Proceso’’.

Responsable(s).

Entrada del proceso
(Insumos, requisitos).

Salida del proceso

(Productos, servicios).

Unidades que
participan del
proceso.

Clientes del proceso.

2. Procedimientos®
Un procedimiento es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

El procedimiento describe qué se hace; para qué se hace, quién lo hace, cuando se hace, dénde se
hace, en qué orden se hace, con qué herramientas se hace y qué documentos utiliza.

22 Los objetivos de los procesos son modificables seguin las definiciones propias de cada Servicio.
23 Texto adaptado de la Guia Metodoldgica del Sistema de Acceso a Informacidn Publica, desarrollado por la
Comisién de Probidad y Transparencia del Ministerio Secretaria General de la Presidencia. 2011.
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3. Caracterizacién de procedimientos®

En relacidn a los requisitos técnicos del SIAC 2011, un proceso documentado contiene, al menos,
los siguientes elementos que permiten caracterizarlo:

Identificacion del procedimiento: El nombre del procedimiento debe dar una idea clara de
su contenido para los miembros de la institucion.

e Responsable del procedimiento: Es importante sefialar el cargo de la(s) persona(s)
encargada(s) del procedimiento que se estd describiendo. Resulta necesario para la
instituciéon asignar y reconocer responsables para cada procedimiento dentro de la
institucion.

e Objetivo del procedimiento: Para poder identificar y caracterizar al procedimiento es
necesario conocer su objetivo, sefalar lo que quiero conseguir mediante ese
procedimiento.

e Nombre y descripcion de las actividades: Cada procedimiento se compone de actividades
consecutivas. Las actividades son las acciones realizadas para lograr los objetivos del
proceso. Estas deben tener un nombre claro, con sustantivos que describan una accién,
tales como: autorizacion, verificacion, recepcidn, recopilacion, entre otros.

En la descripcién de la actividad se debe sefialar en qué consiste, empezando el texto con
un verbo en modo indicativo, tiempo presente, tercera persona singular. Por ejemplo:
Autoriza, verifica, recopila, entre otros.

Es importante destacar que las actividades tienen un orden ldgico en que deben ser
realizadas para que el procedimiento logre su objetivo. Por lo tanto, se recomienda que al
momento de describir las actividades, esta descripcién sea hecha en orden cronolégico,
asignandole un nimero a cada actividad.

e Cargo(s) o responsable(s) de cada actividad Cada actividad requiere de personas o
equipos que cumplan una funcién. Cabe destacar que una actividad dentro de un
procedimiento puede tener uno o mas responsables asociados, por lo que es importante
identificar los responsables para cada actividad descrita. Asimismo, es necesario que junto
con el responsable se sefiale el cargo o la persona (o equipo).

¢ Plazo establecido para la ejecucion de la(s) actividad(es): Al documentar los procesos es
necesario llevar un control de plazos que permita visualizar oportunidades de mejora. Al
diagnosticar y disefiar (o redisefiar) procedimientos es elemental sefalar los plazos
establecidos para cada actividad.

24 Fuente: Norma ISO 10013, Directrices para la documentacién de Sistemas de Gestidn de la Calidad.
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¢ Identificacion de herramientas y/o documentacién utilizada en la ejecucién de la(s)
actividad(es), cuando corresponda: Tanto las herramientas como los documentos son
instrumentos de apoyo para la aplicacidn de las metodologias y técnicas en cada actividad.
Las herramientas pueden corresponder a competencias, habilidades, conocimientos y
experiencias requeridas para realizar la tarea, asi como instrumentos tecnolédgicos que
sean necesarios para llevar a cabo la actividad.

La documentacion debe ser de referencia para la actividad descrita. Pueden ser oficios,
leyes, reglamentos, asi como manuales, guias, entre otros, que sean necesarios para poder
desarrollar la actividad.

e Fecha de aprobacion de procedimiento (que corresponde a la entrada en vigencia de la
versidn respectiva).

3.1 Modelamiento de procedimientos.

Una vez que hemos descrito un procedimiento, resulta valioso emplear un modelo que represente
graficamente la secuencia de actividades y decisiones que tienen lugar en su ejecucion.

Los modelos son representaciones simplificadas de la realidad. Resaltan los elementos
fundamentales, haciendo abstracciéon de los detalles y representan aspectos especificos de la
realidad, como: Objetivos, actividades, entradas/salidas y usuarios(as), entre otros.

Los modelos permiten identificar:

e Cémo trabaja realmente el proceso.

e Los vacios, las dreas débiles y los riesgos.

e Cudles son los cuellos de botella.

e Cudles son las oportunidades de mejora.

e Qué coordinacion se requiere entre las funciones y responsabilidades de las distintas dreas
involucradas, entre otros.

3.2 Diagrama de flujo.

El diagrama de flujo es la representacién esquematica de los procedimientos que permite ilustrar
graficamente, con simbolos convencionales, la estructura, la dindmica, la secuencia y la
dependencia de las etapas y las unidades que intervienen en su desarrollo.

Asimismo, permite tanto describir las etapas de un proceso existente como disefiar uno nuevo.
Reglas basicas:

e Debe presentar un Unico inicio y un unico fin.
e Todo simbolo del diagrama debe estar rotulado.
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e Toda decision debe estar asociada a una actividad.
e Toda actividad debe tener una Unica tarea sucesora, excepto que haya una decisién de por
medio.

Para su elaboracidn se establecen los siguientes pasos:

a. Identificar el drea responsable del procedimiento, la denominacién y las unidades que
intervienen en su desarrollo, sefialdndolas explicitamente.

b. Basado en la simbologia establecida, se determinan los simbolos que deben utilizarse en el
disefio del diagrama, dependiendo de la modalidad o naturaleza de las etapas definidas en
los formatos. El punto de partida en todo diagrama se simboliza con una elipse, anotando
en el espacio en blanco “inicio”.

c. Las siguientes etapas son diagramadas conforme a lo descrito anteriormente.

Cuando en el desarrollo del procedimiento se presenten dos alternativas, deberan representarse
inmediatamente después de la actividad el simbolo de toma de decisién (rombo), y debera
anotarse la palabra “procede”. De estas dos alternativas:

e En el caso de que el producto no satisfaga los requerimientos establecidos, se calificara
como “no procede”, lo cual se simbolizara con un “NO”.

e Al contrario, ante la posibilidad afirmativa “si procede”, se describird con un “SI” la
instruccidn correspondiente.

A semejanza del inicio, la conclusién del procedimiento debe simbolizarse mediante una linea
direccional y una elipse en el extremo, en cuyo espacio se anotara la frase “FIN” o “TERMINO”.

En caso de que el procedimiento continle en otra pdgina o una actividad se descontinle para
seguir en otro procedimiento se debe simbolizar mediante un conector con letra o nimero que se
unird con su par en la pagina o procedimiento que corresponda.

El nimero de secuencia de la etapa debe coincidir con la descripcion de ésta, la que se encuentra
descrita en el procedimiento.

Para la representacidon de las actividades de un procedimiento se pueden emplear simbolos
normalizados.
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4. Procedimiento de Gestion de Solicitudes Ciudadanas Ley N° 19.880

Gestion de solicitudes (Ley N° 19.880)
=
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Como se ha sefalado anteriormente, los procedimientos permiten establecer una forma
especificada de llevar a cabo una actividad, un conjunto de actividades o un proceso. Por esta
razon, surge la necesidad de generar procedimientos que permitan desarrollar el Sistema Integral
de Informacidn y Atencién Ciudadana (SIAC), segun las disposiciones establecidas en los Requisitos
Técnicos del presente afo.

En la figura anteriormente descrita, se detallan las actividades generales del proceso de Gestién de
Solicitudes Ciudadanas (Ley N° 19.880). La descripcidn y secuencia de este proceso se lleva a cabo
a través de as siguientes etapas”:

Etapas®® Actividades

a. Recepcion La interaccién con el usuario se lleva a cabo a través de la
“Metodologia de Atencién” descrita en el capitulo N° 2
(también conocido como protocolo o script). En esta etapa
se solicitan los datos que sean necesarios para registrar la
solicitud (nombre, RUT, direccidn, segin sea aplicable),
posteriormente, se inicia el proceso de deteccion de la
necesidad del usuario/a. El/la funcionario/a detecta el tipo
de solicitud y responde inmediatamente en caso en caso

> Los plazos para las solicitudes ciudadanas, seran los establecidos en la Ley N° 19.880 que establece las Bases para el
Procedimiento Administrativo de los Organos de la Administracion del Estado. Para mayor referencia, ver anexo
respectivo.

2 Etapas descritas en el documento de Requisitos Técnicos del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana
2011.
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que la solicitud lo amerite. En caso contrario, procede la
siguiente etapa.

b. Derivacién

En caso que el/la funcionario/a que atiende la solicitud de la
persona no puede responder en forma inmediata, y en
consecuencia se ve en la necesidad de derivar, se debe
definir si es que la respuesta es de competencia del
Servicio. En caso que no lo sea, debe derivar a la institucion
competente en la materia y guardar registro de la
derivacién (el caso se cierra con la respuesta de derivacion
o con el seguimiento de dicha solicitud). En los casos en que
la solicitud requiere derivacién interna, puede derivar en
forma presencial al usuario o derivar la solicitud en forma
interna.

C.

Seguimiento

La solicitud derivada, requerird de una fase de seguimiento
y/o procesamiento al interior de la institucion, con el fin de
dar respuesta al requerimiento del/la usuario/a. La cantidad
de actividades vinculadas a esta etapa, estard relacionada
con la realidad de cada Servicio, dependiendo de cuan
extensa sea su red de derivaciones. Lo importante es
mantener registros de cada una de las actividades de esta
etapa, y controlar los plazos de manera de no afectar el
cumplimiento de la Ley N° 19.880 u otra normativa interna
de la organizacion. El seguimiento deberd identificar
ademas, la Division y/o Departamento y/o Unidad y/u
Oficina responsable de la solicitud.

d.

Respuesta

Una vez que la institucidn se encuentre en condiciones de
responder al ciudadano/a, procede a elaborar la respuesta
segln requerimiento establecido. Se requiere considerar el
debido cuidado en la respuesta emitida, considerando un
lenguaje cercano, evitando el tecnicismo e invitando a la
persona a acercar nuevamente a la Institucién en caso que
exista alguna duda o consulta. Dependiendo del tenor de la
solicitud escrita, ésta puede ser firmada por la Autoridad
del Servicio o parte de su equipo directivo. La respuesta
debe ser emitida considerando los plazos que el Servicio
dispone para responder. En caso que se requiere mayor
cantidad de dias para responder, se debe poner al tanto de
esta situacion al/la usuario/a, explicando que la extensidon
del plazo se encuentra amparado en la Ley de Bases de
Procedimiento Administrativo.

e.

Registro e identificacion de
usuarios/as

El desarrollo de esta etapa es transversal a las anteriores,
debido a que la Institucion deberd mantener registro de
toda la gestidn realizada para cada solicitud. La evidencia
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permitira generar estadisticas de atenciones y perfiles de
los/las usuarios/as atendidos/as por el Servicio. Esto
facilitara dos aspectos: el procesamiento de la solicitud
(identificdndola en cada una de las etapas) y la
retroalimentacion de la organizacidon con datos obijetivos
que faciliten la toma de decisiones de las Autoridades.

4.1

Orientaciones para el desarrollo del/los Procedimientos de Gestion de Solicitudes
Ciudadanas®’:

Numero de Procedimientos: el Servicio deberd establecer la cantidad de procedimientos que
estime necesario, considerando los espacios de atenciéon que dispone (OIRS, pagina web,
teléfono, etc.), el tipo de solicitudes que gestiona (reclamos, consultas de mero tramite,
sugerencias, denuncias, peticiones, etc.), el tipo de usuarios/as que atiende (personas
pertenecientes a ciertos rangos etarios, con niveles de discapacidad, de ciertos sectores
socioecondmicos, etc.), entre otras variables.

Vincular la actividad a un registro y responsable: Incentivar a un registro continuo de las
actividades asociadas a cada procedimiento, para generar la evidencia necesaria del proceso.
Por otra parte, se deben establecer las responsabilidades necesarias de cada actividad,
identificando el cargo de quien responde en primera y ultima instancia de las actividades
vinculadas a los procedimientos.

En el caso de los reclamos: asegurarse que el respectivo procedimiento (o los procedimientos
vinculados), facilite el acceso a los canales de reclamos por parte de la ciudadania. Generando
un procedimiento expedito que no dificulte su ingreso. Para que esto ocurra, debe instruirse a
los/las funcionarios/as que atienden publico, a realizar una correcta canalizacién de los
reclamos, enfatizando el derecho a opinar y a las facultades de la ciudadania para mejorar las
prestacion que reciben por parte de los Servicios Publicos. Una vez ingresado el reclamo, éste
debe ser tramitado con la mayor celeridad posible, de manera de no aumentar los niveles de
frustracién de una persona que eventualmente pudiese haber sido vulnerada en alguno de sus
derechos. La respuesta debe ser clara, precisa y respondiendo al requerimiento del/la
usuario/a. En caso que se compruebe vulneracion de un derecho vinculado a la atencidn
ciudadana, se deben utilizar los mecanismos de compensacion que el Servicio dispone para
estos efectos. Se recomienda utilizar lenguaje sencillo y cercano en la respuesta, empatizando
con la persona y su situacién particular.

Respecto a la calidad de la informacién del/los procedimientos: el Servicio debe asegurarse
que los procedimientos de atencion ciudadana, sean gestionados con la calidad debida y
permitiendo a el/la usuario/a obtener informacion fidedigna, confiable y oportuna. La
variedad de la informacidon debe ser coherente con su requerimiento, de esta forma, se
recomienda responder lo que el/la ciudadano/a estd solicitando y entregar informacién
adicional referente a otros servicios/productos que la Institucion provee, asi como

27 Orientaciones entregadas en el modelo de calidad de servicio “Customer Service Excellence”. Gran Bretafia
(2008) y la Norma Internacional ISO 9001 2008.
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informacidn referente a sus espacios de atencion, los derechos y/o deberes, los compromisos
de calidad (Carta de Compromisos), entre otros aspectos relevantes.

La variedad debe ser adecuada a su necesidad, considerando que un exceso de informacion
puede confundir, y la escasez puede inducir a error. Se debe facilitar el acceso a la
informacidn, a través de estrategias de difusion que permitan la apertura de los canales de
informacidn y comunicacidn a la ciudadania. De esta forma podemos contribuir a aumentar los
niveles de satisfaccién de la ciudadania, los cuales deben ser medidos de manera periddica
para asegurar la retroalimentacién institucional.

5. Aplicacion de la Norma ISO al SIAC como parte del Sistema de Gestion de la Calidad:

Es importante destacar que este apartado es aplicable para los servicios que han comprometido
Programa Marco de la Calidad, y aquellos servicios que no habiendo comprometido, cuentan con
un Sistema de Gestion de la Calidad instalado, que se vera complementado con la extension del
SIAC a los productos estratégicos provistos por espacios de atencion.

Convenimos en que la implementacidon de un Sistema de Gestidon de Calidad resulta siempre un
desafio, provoca considerar al/la ciudadano(a) como usuario(a) de los servicios publicos y como
cliente(a) de los mismos, esto como consecuencia de la nueva relacién entre el aparato de la
Administracion Publica y los(as) ciudadanos(as).

En un sistema de gestién de la calidad instalado en la organizacion, el SIAC puede pasar a formar
parte de los procesos de prestacion del servicio, esto abarca los espacios de atencidn, y la forma
como la institucion interactia con el/la ciudadano(a), para la provisién de los bienes y servicios.
Por tanto el SIAC debe, en un SGC:

e Participar del proceso de determinar las necesidades y expectativas de los(as)
ciudadanos(as), usuarios(as), clientes(as). (ISO 9001:2008, 7.2 Procesos relacionados con
el cliente);

e Participar del proceso para determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacién con los(as) clientes(as) y relativas a: i) la informacién sobre el producto y/o
servicio, ii) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
iii) la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas. (ISO 9001:2008, 7.2.3
Comunicacion con el cliente);

e Aportar a la prestacién de los servicios, entregando informacién de los mismos y siendo
parte de los tramites y/o interacciones del/la usuario(a), con los responsables de los
productos, subproductos y productos especificos.- contribuyendo al cumplimiento del
requisito normativo 7.5, Produccidn y prestacién del servicio;

e Realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién. Deben determinarse los
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métodos para obtener y utilizar dicha informacién. (ISO 9001:2008, 8.2 Seguimiento y
medicion, 8.2.1 Satisfaccion del cliente)zg;

Lo anterior, situa al SIAC como eje del proceso de atencién ciudadana del servicio, con el que se
orienta a toda la organizacién en aumentar la satisfaccion del cliente.

5.1.1 Vinculacién del SIAC con el Sistema de Gestion de la Calidad, como proceso operacional
dentro del alcance de la certificacidon.

Para certificar el sistema integral de informacidén y atencién ciudadana puede considerar el
siguiente mapa de procesos:

Mapa de Procesos Institucional, por TIPO DE PROCESOS - Sistema Integral de Infor
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%8 |nternational Organization for Standarization (ISO) Norma ISO 9001 “Requisitos para implementar un sistema de
gestion de calidad”, 2008, Capitulo 7 y 8.
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5.1.2 Vinculacion del SIAC con el Sistema de Gestion de la Calidad, en la certificacion de
procesos de provision de bienes y servicio a través de espacios de atencidn:

Al certificar un producto estratégico, subproducto o producto especifico que es provisto a través
de un espacio de atencion, se entendera que el SIAC interactla con el/la ciudadano(a) a través de
los mecanismos orientados al conocimiento de la ciudadania en la determinacion de sus
requisitos, necesidades y expectativas. Y también serd el encargado de medir la satisfaccion
ciudadana sobre los productos que reciben los usuarios(as) de parte de la institucion. En estos
casos, considere el siguiente mapa de procesos:

Prestacion de productos a través de espacios de atencion — Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
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5.1.3 Vinculacion del SIAC con el SGC, en la certificacion de procesos de provisiéon de bienes y
servicios, dirigidos a la ciudadania:

Al certificar un producto estratégico, subproducto o producto especifico dirigido a la ciudadania,
gue no se provee a través de un espacio de atencién, la vinculacién del SIAC se establece sélo en la
instalacién de los mecanismos orientados al conocimiento de la ciudadania, en la determinacion
de sus requisitos, necesidades y expectativas, sobretodo en el tratamiento de reclamos y en la
provision de dicha informacién a los niveles especificos de la organizacion, para el uso en la mejora
de la prestacién de los productos o servicios. En estos casos, considere el siguiente mapa de

procesos:
Pr 6n de prodi ala ia - Si Integral de Infor ion y Cit
& B Ss= ( \
523
2 8% 8§ WO L ) i
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de la Morma

Proceso del SIAC

[Numeral de la Norrna1
1SO 8001

| Proceso obligatorio |

Proceso
predefinido

Se entiende por proceso obligatorio de la Morma el
que s& genera en razdn de los procedimientos
documentados obligatorios

Se entiende por proceso del SIAC, el proceso
definido y ejecutado por el sistema.

Se entiende por Numeral de la Norma 1S0 2001, el
requisito normative al que da cumplimiento al
proceso.

Se entiende por proceso predefinido, aquel que
interactiia con el sistema, pero que es definido y
aejecutado por otra area dentro de la organizacion.

Solo si es aplicable.

e e
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Capitulo V: Calidad de Servicio.
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1. Introduccion.

Este capitulo pone énfasis en el concepto de calidad y su incorporacidn a la gestion de los servicios
publicos®. El fin de la Administracién Publica no es solo el ejercicio de potestades, sino también,
el de proporcionar bienes y servicios publicos a la ciudadania, y esto no solamente se hard con
reformas que cambien estructuras, sino que debe ir mas alla, en el sentido que ubique al/la
ciudadano(a), como usuario(a) y cliente(a) de los servicios, como el objetivo principal de la
administracién. Por ello, se ha planteado la necesidad de incorporar mecanismos e instrumentos
orientados al conocimiento de la ciudadania atendida, con el fin de contar con una administraciéon
publica eficiente y competitiva, recuperando con ello la legitimidad de lo publico a través de
acciones como la calidad del servicio y la atencién ciudadana.

En este contexto, la organizacion debe definir quiénes son sus usuarios(as), establecer estandares
de servicio, proveer informacion a los(as) ciudadanos(as) y usuarios(as), y desarrollar mecanismos
de reclamos o quejas. *°

La calidad supone responder de forma regular y continua a las necesidades y expectativas de
quienes reciben un servicio, en este caso de los(as) ciudadanos(as). Incluye también, el proceso
mediante el cual se pretende entender las necesidades de los(as) usuarios(as), aceptarlas como
propias, adoptar las medidas que correspondan para satisfacerlas y estar en disposicién de volver
a empezar el proceso. Todo ello implica una mejora constante de este, desde el disefio del servicio
hasta su prestacidn, significa hacer las cosas bien, consiste en dar al/la ciudadano(a) lo que
necesita en las condiciones mds satisfactorias posibles. Como consecuencia, se mejora la imagen
de la institucidon que presta el servicio y se involucra a todos los niveles de la institucion.

De acuerdo con lo descrito, convenimos en que la calidad se gestiona, por ello se habla de la
gestién de la calidad como el conjunto de métodos mediante los cuales se alcanza la calidad. Es
asi, que el servicio debera establecer a través de un procedimiento documentado el método para
gestionar la calidad de servicio, que incluye los mecanismos para el conocimiento de la ciudadania
a través de mediciones que permiten identificar sus caracteristicas, necesidades, expectativas y
satisfaccion, las mediciones en diversos ambitos que miden aspectos relevantes de los espacios de
atencion, y el establecimiento de estdndares de calidad sobre la atencidn del servicio.

La incorporacién de la calidad en los servicios publicos representa una de las etapas de
consolidacion del PMG SIAC, orientado en mayor medida a la evaluacidn de la satisfaccién del
cliente(a).

 Francisco Moyado Estrada, “Gestion publica y calidad: hacia la mejora continua y el redisefio de las instituciones del
sector publico”, VIl Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Publica, Lisboa,
Portugal, 8-11 Oct. 2002.

%0 consorcio para la reforma del Estado, “Personas en el Estado: Hacia un Estado de clase mundial”, 2010.
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2. Modelo de calidad de servicio.

El modelo de calidad de servicio es un enfoque orientado a lograr cambios importantes en la
manera en que operan las organizaciones. Pretende seguir avanzando en el empoderamiento
del/la ciudadano(a) que hoy tiene un rol mas activo en exigir sus derechos y mas exigente en el
requerimiento de los servicios. Por tanto, los organismos publicos deben alinearse y enfocarse al
desafio continuo de garantizar una atencién de calidad a sus usuarios(as), y a la prestaciéon de
productos y/o servicios de calidad.

El PMG desde el afio pasado, sitta al SIAC, como un proceso que participa en la provisidon de los
productos y servicios de la institucion.

Asi, nos encontramos en diversas situaciones donde el SIAC, tiene responsabilidades en materia de
calidad de servicio, tales como:

e En la prestacién de productos o servicios dirigidos a la ciudadania, que se proveen a través
de espacios de atencion;

e En la prestacion de productos o servicios que estan dirigidos a la ciudadania, pero que no
se entregan a través de espacios de atencion;

e Y en la contribucion a la prestacién de los servicios, siendo parte de los tramites y/o
interacciones del usuario(a), con los responsables de los productos, subproductos y
productos especificos.

e Finalmente esta el caso que la institucién no provea productos dirigidos a la ciudadania,
sino mas bien, a los mismos servicios del estado, instituciones publicas o privadas.

A través de las siguientes ilustraciones, se detalla la responsabilidad del SIAC, en materia de
calidad del servicio.

a. Enla prestacion de productos o servicios dirigidos a la ciudadania, que se proveen a través
de espacios de atencién.
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Productos dirigidos a la ciudadania que se proveen a través de espacios de atencién

Postulacion Revision de los Asignacion Entrega del beneficio
(solicitud) antecedentes del beneficio

INTERACCION con el ciudadano
en un espacio presencial o virtual

4

en gestion de solicitudes
ciudadanas y productos

informacion de los Medicién de ambitos de la Atencion (Perfil del
reclamos al servicio para calidad de servicio para E.A personal. Tipificacion del
su utilizacién en la (oportunidad, cobertura) ciudadano. Metodologias de

estratégicos que se proveen en

_/

En estos casos el SIAC en materia de gestion de solicitudes y provisiédn de productos estratégicos,
es el encargado de instalar (o reconocer) y gestionar los mecanismos orientados al conocimiento
de la ciudadania, especialmente en la provisidon de informacién, para su uso y mejora en el disefio
y prestacion de los productos, asi como del andlisis de los reclamos. Debera medir los dmbitos de
calidad de servicio relacionados con los espacios de atencidn, tales como: satisfaccién ciudadana,
cobertura de los espacios de atencidn, y oportunidad en la respuesta a solicitudes ciudadanas y/o
entrega de los productos o servicios.

Lo fundamental es que la medicidn de satisfaccion ciudadana estd a cargo del SIAC, tanto para las

solicitudes ciudadanas, como para la provision de productos estratégicos por espacios de
atencién, ya que es un mecanismo que nos permite conocer la percepcién y el grado de
satisfaccion e insatisfaccidn sobre la calidad de la atencion y los productos entregados.

b. En la prestacién de productos o servicios que estan dirigidos a la ciudadania, pero que no
se entregan a través de espacios de atencion,
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Productos dirigidos a la ciudadania que NO se proveen a través de espacios de atencion

Postulacion Revision de los Asignacion Entreaa del beneficio
(solicitud) antecedentes del beneficio 9

INTERACCION con el ciudadano
en un espacio presencial o virtual

SIAC

| Mo ntictaceic |

Medir satisfaccion la Atencion (Perfil del personal. I Medir satisfaccion .
ciudadana en gestion de Tipificacion del ciudadano. | ciudadana del |
solicitudes Metodologias de atencion. - producto o servicio |

Medicion de dambitos de calidad
de servicio para E.A

(oportunidad, cobertura)

En estos casos el SIAC en materia de gestion de solicitudes y provisién de productos estratégicos,
es el encargado de instalar (o reconocer) y gestionar los mecanismos orientados al conocimiento
de la ciudadania, especialmente en la provision de informacién, para su uso y mejora en el disefio
y prestacion de los productos, asi como del andlisis de los reclamos. Debera medir los dmbitos de
calidad de servicio relacionados con los espacios de atencidn, tales como: satisfaccién ciudadana,
cobertura de los espacios de atencidn, y oportunidad en la respuesta a solicitudes ciudadanas y/o
entrega de los productos o servicios. En esta situacion, la medicion de satisfaccion ciudadana esta
a cargo del SIAC sdlo para la gestion de solicitudes ciudadanas, mientras que para la provisidn de
productos estratégicos es responsabilidad del servicio realizar o no mediciones respecto a la
percepcién ciudadana, ya que no esta dentro del contexto de SIAC como modelo de gestidn.
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c. Y en la contribucion a la prestacion de los servicios, siendo parte de los tramites y/o
interacciones del usuario(a), con los responsables de los productos, subproductos y
productos especificos:

Contribucién a la prestacion del producto o servicio, dirigido a la ciudadania

Postulacion
(solicitud)

INTERACCION con el ciudadano
en un espacio presencial o virtual

Revision de los
antecedentes

SIAC

reclamos al servicio para

su utilizacién en la
prestacion de los

Asignacion
del beneficio

Entrega del beneficio

Medir satisfaccién |
| ciudadana de

productos I

| estratégicos |

e __4

Medicion de ambitos de
calidad de servicio para E.A
(oportunidad, cobertura)

la Atencion (Perfil del personal.

Tipificacion del ciudadano.
Metodologias de atencion.

Medir satisfaccion
ciudadana en gestién de
solicitudes ciudadanas.

En este caso el SIAC, sélo participa colaborando en la prestacién de un producto o servicio, siendo
parte de los trdmites y/o interacciones del/la usuario(a), por tanto el SIAC seguira interactuando
con el/la ciudadano(a) y serd responsable de instalar (o reconocer) y gestionar los mecanismos
orientados al conocimiento de la ciudadania, especialmente en la provision de informacion para
su uso y mejora en el disefio y prestacién de los productos, asi como del andlisis de los reclamos.
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Deberd medir los ambitos de calidad de servicio relacionados con los espacios de atencidn
existentes y aquellos que colaboran en la prestacién de un producto o servicio, tales como:
satisfaccion ciudadana, cobertura de los espacios de atencidon, y oportunidad en la respuesta a
solicitudes ciudadanas y/o entrega de los productos o servicios. En esta situacion, la medicion de
satisfaccion ciudadana estd a cargo del SIAC sélo para la gestidon de solicitudes ciudadanas,
mientras que para la provision de productos estratégicos es responsabilidad del servicio realizar o
no mediciones respecto a la percepcién ciudadana, ya que no esta dentro del contexto de SIAC
como modelo de gestion.

d. Productos estratégicos que no estan dirigidos a la ciudadania:

Productos NO dirigidos a la ciudadania

. Prestacion del producto Seguimiento
Disefio del producto - L
0 servicio y medicion

| Medir satisfaccion del
cliente con el producto o |
servicio recibido.

Mediciéon de &mbitos de calidad Medir satisfaccion la Atencioén (Perfil del personal.
de servicio para E.A ciudadana en gestion de Tipificacion del ciudadano.
(oportunidad, cobertura) solicitudes Metodologias de atencion.

P
los reclamos  al servicio para

su utilizacion en la prestacion

En este caso el SIAC es responsable de instalar (o reconocer) y gestionar los mecanismos
orientados al conocimiento de la ciudadania, especialmente en la provisidon de informacion para
su uso y mejora en el disefio y prestacién de los productos, asi como del andlisis de los reclamos.
Debera medir los ambitos de calidad de servicio relacionados con los espacios de atencion para la
gestidn de solicitudes ciudadanas, tales como: satisfaccion ciudadana, cobertura de los espacios de
atencion, y oportunidad en la respuesta a solicitudes ciudadanas y/o entrega de los productos o
servicios. En esta situacion, la medicion de satisfaccion ciudadana estd a cargo del SIAC sélo para
la gestidn de solicitudes ciudadanas, mientras que para la provisién de productos estratégicos es
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responsabilidad del servicio realizar o no mediciones de satisfaccion a sus clientes, ya que no esta
dentro del contexto de SIAC como modelo de gestidn.

3. Mecanismos orientados al conocimiento de la ciudadania.

Los ciudadanos(as), usuarios(as) de los servicios del Estado se acercan con determinadas
necesidades y expectativas que deben ser satisfechas con criterios de excelencia y calidad. Sin
embargo, estas necesidades no son previamente conocidas, por tanto, deben ser determinadas
por el servicio mediante la instalacion de mecanismos orientados al conocimiento de la
ciudadania, asi como mediciones sistematicas y permanentes del grado de satisfaccién con el
servicio.

En este contexto, el SIAC a través de los espacios de atencidn, cumple un rol comunicacional
importante siendo el canal de contacto entre la institucion y la ciudadania, y donde se recogen las
necesidades, caracteristicas, expectativas y satisfaccion de los usuarios(as).

Comprender a los(as) ciudadanos(as), usuarios(as) es esencial para los servicios, por eso la
transicion hacia una organizacion enfocada en el/la cliente(a), puede ser un reto, pero en el fondo
es un modelo basado en la comprensién detallada de los mismos. La orientacidn al servicio o
calidad de las prestaciones que realiza el Estado requiere poner el foco en los(as) ciudadanos(as),
usuarios(as) de estos servicios, con un fuerte énfasis en la gestién de los mismos. Una
organizacion con foco en el/la cliente(a) busca satisfacer las necesidades actuales y anticiparse a
las expectativas, esta alerta a los cambios que ocurren a su alrededor, principalmente en relacion
a nuevas demandas y necesidades. El logro de la satisfaccidon de los(as) clientes(as), constituye la
conquista de su confianza, por lo tanto, fundamental para fortalecer la imagen corporativa de la
organizacion.

Hoy en dia, los(as) ciudadanos(as) que acceden a las reparticiones publicas requieren y exigen
servicios de calidad. Es el/la ciudadano(a) quién juzga la calidad, a partir de sus percepciones. Por
tanto, la organizacidn debe estar atenta a todas las caracteristicas y atributos del producto o
servicio, pues son estos los que le entregan el valor agregado a los(as) clientes(as), intensifican su
satisfaccion, determinan sus preferencias y los hacen confiar en la organizacion.

Cierta informacidn relativa a la satisfaccién del/la cliente(a) se obtiene de manera indirecta de los
procesos internos de la organizacién, como es el tratamiento de reclamos (quejas) de los(as)
ciudadanos(as).

La determinacién de la satisfaccion ciudadana, es también un mecanismo para conocer a la
ciudadania, ya que se determina mediante la diferencia entre las expectativas del/la usuario(a) y
la percepcidn que tiene del producto segln lo entrega la organizacidon. Para lograr la satisfaccidn
ciudadana debe, en primer lugar, entender las expectativas de los(as) usuarios(as), ya que forman
la base principal del producto que subsecuentemente se planifica y entrega. En definitiva, el grado
en que el/la ciudadano(a) percibe que el producto entregado cumple o supera sus expectativas,
determina el grado de satisfaccion.
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4. Medicion de ambitos de calidad de servicio.

4.1 Medicion de satisfaccion ciudadana.

La encuesta de satisfaccion de usuarios(as), es una evaluacién que realiza la ciudadania con
respecto a la atencién e informacidon que entregan los Servicios a través de los espacios de
atencion habilitados en el SIAC. Los datos obtenidos a través de este instrumento, deben ser
sistematizados, permitiendo a la institucién obtener estadisticas respecto a la valoracidon que le
asignan los usuarios(as) (en funcién de sus expectativas) a los aspectos relacionados con la calidad
de la atencidn recibida, cuyo objetivo es generar retroalimentacidn al Servicio y avances en el area
de calidad de atencidn a los(as) usuarios(as) y calidad de los productos estratégicos, a través de las
opiniones manifiestas.

Las mediciones para conocer a la ciudadania, y su nivel de satisfaccién, deben considerar al menos
las siguientes etapas:

4.1.1 Identificacion de la ciudadania atendida.

Como se mencionaba anteriormente, es relevante para la organizacidon identificar a sus
usuarios(as) para realizar mediciones de satisfaccién ciudadana. Al realizar técnicas cualitativas de
anadlisis para determinar las expectativas y satisfaccion de los usuarios(as), es recomendable
utilizar las directrices dispuestas en la Norma I1SO 10004*, citada a continuacion:

Considere para seleccionar la muestra a utilizar en la medicidn de satisfaccion, los diferentes tipos
de usuarios(as) a encuestar:

e Usuarios(as) actuales: son aquellos(as) que han recibido recientemente un producto o
servicio de la organizacién.

e Usuarios(as) directos(as): son aquellos(as) que reciben un producto o servicio
directamente de la organizacién. Especifican sus expectativas directamente en Ia
organizacion.

e Usuarios(as) indirectos(as): son aquellos(as) que reciben un producto o servicio a través
de un(a) intermediario(a), u otra organizacion.

e Usuarios(as) potenciales: son aquellos(as) que podrian estar interesados(as) en los
productos o servicios de la organizacidn, pero aun no los han recibido. Las expectativas de
estos(as) clientes(as) podrian estar influidas por la imagen de la organizacién, porque no
tienen experiencia en tratar con la organizacidn.

3! Internacional Organization for Standarization ISO/TS 10004: “Gestién de la calidad, Satisfaccién del
cliente, Directrices para el seguimiento y la medicién”. Septiembre 2010, pp.19-33.
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Medicion y recopilacién de datos.

Métodos de encuesta:

4.1.2.1

4.1.2.2

4.1.3

4.1.3.1

Encuestas Cualitativas.

Entrevistas personales en profundidad: pueden proporcionar abundancia de informacién
sobre factores que influyen en la satisfaccidon y en la comprensidon de las expectativas y
percepciones del/la usuario(a). Pueden realizarse cara a cara o via telefénica.

Grupos de debate: generalmente se componen de 5 a 10 participantes. Proporcionan
menos informacién a nivel individual, pero el enfrentamiento e intercambio de opiniones
puede revelar opiniones comunes y percepciones respecto a las principales fortalezas y
debilidades del producto o servicio de la organizacion.

Encuestas Cuantitativas.

Entrevista cara a cara: su principal ventaja es la disponibilidad inmediata de la informacién
y la posibilidad de preguntas complejas y directas. Y la desventaja es el riesgo de distorsion
por el encuestador, y su alto costo.

Entrevista telefdnica: su principal ventaja es la mayor velocidad de ejecucién. Y la
desventaja es que el/la usuario(a) es reacio a participar.

Encuesta por correo: su principal ventaja es el bajo costo y que puede llegar a un grupo
con una amplia dispersion geografica. Y la desventaja es que la tasa de respuesta puede
ser baja, y el mayor tiempo para la recopilacién de datos.

Encuesta en red (Internet): su principal ventaja es el bajo costo, la rapida ejecucion y facil
evaluacidn. Y la desventaja es la posible baja tasa de respuesta.

Andlisis de datos.

Preparacidn de los datos para su analisis.

Verificacion de los datos: la organizacidon puede verificar los datos comprobando los
errores en los datos, la completitud y precisidn de los mismos.

Categorizacion de los datos: cuando corresponda, los datos recopilados deberan
prepararse para su analisis.

71



Gobierno
de Chile

4.1.3.2 Determinacion de los métodos de analisis.

4.1.4

4.1.5

4.1.6

4.1.6.1

Andlisis directo: el objetivo de este analisis es describir las respuestas de los(as)
encuestados(as) ante preguntas especificas.

Andlisis indirecto: el objetivo de este analisis es identificar factores que tienen un efecto
significativo en la satisfaccidn y en la relacién entre factores.

Realizacion del analisis.

Estratificacion de los datos: los datos pueden clasificarse en categorias definidas con
anterioridad. Por ejemplo, los datos de tipificaciéon de la ciudadania como el género, la
edad o la ubicacion de los(as) usuarios(as).

Priorizacion: la organizacién puede determinar y centrarse en aquellas caracteristicas del
producto o servicio cuya mejora podria tener un efecto mas significativo sobre la
satisfaccion.

Validacién del andlisis: la solidez de las conclusiones alcanzadas mediante los procesos de
analisis de la satisfaccion de los(as) usuarios(as), puede validarse comprobando aspectos
tales como la segmentacién, relevancia de las caracteristicas y coherencia de los
resultados.

Comunicacion del analisis.

Presentacion de los resultados: la organizacion puede presentar los resultados
evidenciando la satisfaccion global del/la cliente(a) y sus tendencias, puede comunicar sus
causas y caracteristicas relevantes.

Formulacién de conclusiones y recomendaciones: los resultados del analisis de los datos
sobre satisfaccion del/la cliente(a) puede ayudar a que la organizacidén identifique las
principales areas de mejora, y el impacto potencial de tales mejoras.

Mejora.

Utilizacion de la informacion.

Comunicacién de la informacién sobre satisfaccion del/ la cliente (a) a las
dreas apropiadas: el andlisis de los datos de satisfaccion del cliente puede proporcionar
comprension de los factores que influyen en la satisfaccién. Tal informacién deberia
revisarse por la alta direccidn, y por las dreas apropiadas dentro de la organizacidn, puede
estar dirigida a las funciones de disefio de los productos o servicios, a las funciones de
compras, a los responsables de la planificacién de la produccion, etc.
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4.2 Cobertura de los espacios de atencion.

Cobertura, de acuerdo con la real academia espaiola se refiere a: una “Cantidad o porcentaje
abarcado por una cosa o una actividad”. El andlisis que se pretende obtener en base a la medicién
de cobertura, es que esté claramente cuantificada la cobertura alcanzada por el servicio, para lo
cual es fundamental conocer y diferenciar a quiénes esta llegando la atencion ciudadana y a
quiénes deberia llegar. La cobertura es la expresién numérica del grado en que las actividades que
realiza, o los servicios que ofrece una institucién publica son capaces de cubrir o satisfacer la
demanda total que por ellos existe. El porcentaje de cobertura de los servicios, actividades o
prestaciones, es siempre una comparacion de la situacion actual respecto al maximo potencial que
se puede entregar.

Dependiendo de los objetivos y metas particulares que se plantee una institucidn, su cobertura
puede tener una expresién en términos geograficos, en términos de un universo o de una
demanda potencial a cubrir.

Para un analisis de cobertura, puede considerar el siguiente ejemplo:

e Cobertura: la gestion de solicitudes ciudadanas tendra una cobertura a nivel nacional, a
través de los espacios de atencion, tales como: OIRS, centros de documentacién y oficinas
de atencion.

e Poblaciéon Objetivo: es principalmente la poblacién vulnerable, aquella que recibe un
producto o servicio por parte de la institucion.

La finalidad es analizar la cobertura de la atencién ciudadana, y del producto o servicio, de
acuerdo a las definiciones y objetivos propios de la organizacién.

4.3 Oportunidad.

La prontitud del contacto inicial y de mantener los plazos acordados es crucial para la satisfaccion
de sus clientes(as). Sin embargo la rapidez puede lograrse a expensas de la calidad, por lo tanto la
oportunidad tiene que estar vinculada con la calidad del servicio para asegurar el mejor resultado
posible para los usuarios.

Se define como oportunidad “conveniencia de tiempo y de lugar”, o también como “momento o
circunstancia adecuada para realizar o conseguir algo”.

Para conocer que tan oportunos(as) estamos siendo tanto en la respuesta en la gestion de

solicitudes, como en la entrega de productos y servicios, debemos establecer normas adecuadas y
cuantificables para todos los espacios de atencidn.
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5. Estandares de calidad.

Mas que una serie de normas fijas, un estandar de calidad es un proceso que parte de los criterios
de auto evaluacién de una organizacién. Estos sirven para medir la excelencia del servicio prestado
por la organizacion.

El principal objetivo de los estandares de calidad es crear una cultura de mejora y aprendizaje
continuo en la gestién de la organizacidn, promoviendo asi que el servicio pueda rendir al maximo,
segln los objetivos planteados, y ofrecer a los(as) usuarios(as) un producto o servicio de la mas
alta calidad.

Los estdndares de calidad se establecen a partir de las necesidades, deseos y expectativas de
los(as) usuarios(as) y las metas de calidad que debe alcanzar el servicio.

Estos estandares deben estar establecidos dentro de la Carta de Compromisos del servicio donde
también se indique la facilidad del acceso a ellos. Complementariamente pueden existir dentro de
la organizacién estandares de calidad en otros mecanismos de difusion de compromisos, tales
como la Politica de Calidad, las politicas de la organizacién publicadas en “Definiciones
estratégicas”, entre otros.

Teniendo definidos claramente sus estandares de calidad, el servicio podra:

e Identificar las necesidades de los(as) clientes(as) en el primer contacto y asegurar el
personal adecuado para dar respuesta a la consulta.

e Tomar medidas a tiempo para asegurar la oportunidad en la entrega cuando no se cumple
con las expectativas del/la usuario(a).

5.1 Meétodo para definir estandares de Calidad de los Servicios.

La parte mas relevante y compleja del proceso de elaboracion de la Carta reside en el
establecimiento de los compromisos de calidad que la institucién estd dispuesta a asumir en sus
relaciones con los/las ciudadanos(as)/clientes (as). Por ello, el equipo de trabajo debe llevar a cabo
un analisis para determinar estos compromisos. Esta fase incluye:

¢Qué hacer? éComo? é¢Quién?

e Identificar las expectativas
ciudadanas (¢Qué esperan los
ciudadanos del servicio?)

Utilizando la informacion de los | Definir responsable.
mecanismos  orientados  al
conocimiento de la ciudadania.
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Definir atributos de calidad
(Traducir las expectativas los/las
ciudadanos(as)/clientes (as) en
atributos concretos de calidad).

Utilizando la informacién de las
mediciones en calidad de
servicio.

Definir responsable.

Definir estandares de servicio
(Ajustar los niveles de calidad del
servicio segun las expectativas de
los/las  ciudadanos(as)/clientes
(as) y la capacidad de respuesta
de la institucion).

Utilizando la informacidén de los
mecanismos  orientados  al
conocimiento de la ciudadania,

y la informacién de las
mediciones en calidad de
servicio.

Definir responsable.

Medir el desempeiio actual
(éCon cudles niveles de calidad
estdn siendo prestados los
servicios de la institucion?).

A través de las mediciones de
calidad de servicio.

Definir responsable.

Definir compromisos de mejora
(Para aquellos servicios que no
estén siendo prestados con los
niveles de calidad esperados se
definen compromisos para su
mejora en plazos establecidos).

A través de las mediciones de
calidad de servicio.

Definir responsable.

4. Método para gestionar la calidad de servicio. *?

32 Este diagrama es sdlo referencial.
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Calidad de servicio

Mediciones en ambitos de Establecer estandares Retroalimentar a las
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1. Plan de Difusion.
1.1  ¢Por qué hacer un Plan de Difusién?
La elaboracidn de un Plan de Difusién nace de la necesidad de contar con un instrumento que
permita dar a conocer las funciones de los diferentes espacios de atencidn de una institucién tanto
para realizar una adecuada gestién de solicitudes como de provisién de productos estratégicos.
Este Plan debe contemplar y ordenar todas las actividades a realizar en pos de difundir tanto
interna como externamente el SIAC definido, con el objetivo de entregar a las personas, acceso a
la informacion oportuna a las diferentes modalidades de atencidn ciudadana.
Asi es como se debe contemplar dentro del Plan: la difusién de la Carta de Compromisos donde se

establecen los estandares de calidad de cada institucion.

1.2 Propuesta de procedimiento para la de elaboracion de un Plan de Difusidn.

Plan de Difusién

,— -« = -——~

|
INICIO | Determinacion
| requisitos
|
|

Resultados de los

> planes de difusién

anterior

Determinacion de
objetivos y actividades del

|
|
Plan |
|
|

Inclusién de las rT_lamerialS de | Elaboracion Plan de Difusién al interior y
transparencia a la difusién (cronograma, Aprobacién ) —Sk exterior de la
institucién indicadores) organizacion

|
|
Actualizacién de la carta| |
|
|

.

Coordinacion SIAC

Anélisis de los Recursos

financieros involucrados

Seguimiento de los
indicadores y
resultados finales

de compromisos

Diagnéstico de la situacién

Disefio instrumentos de
actual

difusién

Elaboracién
Instrumentos de
difusion

Unidad de
Apoyo

1.2.1 Diagnéstico de la situacion actual.

Como primer paso se debe describir brevemente la situacion actual de la Institucidon, donde se
debe analizar los recursos financieros que dispondra para la difusion como también los resultados
de el(los) plan(es) de difusion formulados en periodos anteriores. También se debe tener en
consideracion el contexto insitucional, la politica actual de la organizacién como las directrices de
gobierno.

78



Gobierno
de Chile

1.2.2 Indicadores comprometidos en periodo anterior.

En esta etapa del procedimiento la institucion reporta el cumplimiento de los indicadores que se
comprometieron el afio anterior, para luego analizar el logro de los objetivos.

ficacio
Objetivos Indicador y Meta Resultado Justificacion Medios de

- . . incumplimiento Py
especificos Comprometida Indicador p Verificacion
Indicador

1.2.3 Cumplimiento de objetivos comprometidos en periodo anterior.

La Institucién reporta el nivel de cumplimiento de cada objetivo comprometido en el periodo
anterior.

Justificacion Actividades
Objetivos % de . .. Medios de
e .. incumplimiento desarrolladas y fechas e o
especificos cumplimiento . .. . <2 Verificacion
objetivo de ejecucion

1.2.4 Disefo o Redisefio del Plan de Difusidn para el proximo periodo.

1.2.4.1 Planteamiento del objetivo general.
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Aqui se plantea una declaracién de lo que se desea lograr con la elaboracién del Plan de Difusidn,
se redacta el propdsito por cual se crea el instrumento respondiendo a las siguientes preguntas:
¢Qué queremos hacer? ¢ Qué cambios queremos generar con este plan?

1.2.4.2 Planteamiento de objetivos especificos.

En esta etapa es necesario desglosar nuestro planteamiento general en fines parciales que
apunten a la consecucién del objetivo general. Es importante que estos abarquen los diferentes
espacios de atencién de usuarios(as) con que cuenta la institucion, que sean acotados vy
mensurables, focalizando el publico objetivo al cual esta dirigido el Plan de Difusién. Este puede
ser tanto a los Usuarios(as) / Clientes(as) / Beneficiarios(as) de la Institucién, como los propios
miembros de ella.

1.2.4.3 Definicién de contenidos obligatorios de Plan de Difusidn.
El Plan de Difusidn obligatoriamente debe contener®:
e Mecanismos de difusidn de la Carta de Compromisos.

e Instrumentos donde se entregue informacién sobre los productos y servicios
institucionales, considerando todos los espacios de atencién.

e Mecanismos e instrumentos de comunicaciéon a los funcionarios de la institucién respecto
de las materias de transparencia incluyendo la descripcion documentada de los
procedimientos respectivos.

1.2.4.4 Definicion de actividades e indicadores.

En esta fase la Institucién planifica las acciones concretas a realizar de acuerdo a los objetivos
especificos planteados y a los aspectos criticos detectados en el diagndstico de la situacidon actual
de la Institucion.

Este plan debe ser pensado a corto plazo, ya que sus resultados se presentardn y evaluaran de afo
en afio. Este plan de accidn debe definir actividades, medios y recursos en pos de la consecucion
de los objetivos especificos planteados.

33 Documento Requisitos Técnicos. Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana. Etapa II pagina
10. Direccién de Presupuestos.
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Cuadro de Metas e Indicadores

Objetivos
especificos

Indicador

Meta

Comprometida

Medios de
verificacion

Recursos
disponibles

1.2.4.5 Establecimiento de cronograma de trabajo.

Se deben definir todas las actividades que en su conjunto dardn cumplimiento a los objetivos del
Plan de Difusion, considerando fechas de cumplimiento y responsables. Esta definicién debe ser
presentada en una Carta Gantt.

Cronograma o Carta Gantt

Objetivos Actividades

Responsable

Fecha de inicio y término de la actividad

(cargo/nombre)

programada
Mes 1 Mes 2 Mes 3
S2 (S3|S4|S1|S2(S3|S4|S1|S2|S3 |s4

1. 11
1.2
2. 2.1
2.2
3. 3.1
3.2

2. CARTA DE COMPROMISOS.

El presente apartado tiene como objetivo otorgar orientacién en la elaboracidn de la Carta de
Compromisos, a aquellas instituciones que han comprometido el Sistema Integral de Informacion
y Atencion Ciudadana, en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) y Metas
de Eficiencia Institucional (MEI).
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2.1 ¢Qué es la Carta de Compromisos?

Las Cartas de Compromisos han sido utilizadas como herramientas de apoyo en los procesos de
reforma y modernizacién de Estado en numerosos paises, constituyendo un claro aporte en la
apertura de espacios de participacion ciudadana, en donde, se ha priorizado el conocimiento
acabado de las necesidades y expectativas de los(as) ciudadanos(as). Como resultado de lo
anteriormente citado, se han producido significativas mejoras en la gestidn de las instituciones, lo
gue ha redundado en una adaptacion y perfeccionamiento de los procesos implicando la entrega
de bienes y servicios con altos estandares de calidad.

La nueva Carta de Compromisos debe su cambio a establecer la corresponsabilidad entre el Estado
y la ciudadania para mejorar la provision de los bienes y servicios entregados; es decir; la Carta es
el instrumento por el cual se implantan las bases de una relacion de responsabilidad mutua entre
el Estado y la ciudadania, en la cual ambos actores tienen tanto derechos como deberes.

La Carta es una herramienta de empoderamiento para el usuario y usuaria de un servicio publico,
cuyos contenidos son exigibles a la institucion que los presta. Por su importancia, ésta debe
incorporar en sus contenidos: informacidn descriptiva de la institucién, compromisos de calidad de
servicio establecidos, los derechos y deberes Ciudadanos e informacidn complementaria referida a
los espacios de atencion.

La Carta de Compromisos es el instrumento por el cual se debe comunicar un compromiso de
calidad real, verificable y exigible, expresado en el contacto cotidiano o esporadico que cada
persona establece con la institucién.

Para poder dar cumplimiento a lo anteriormente mencionado debe estar escrita en un lenguaje
sencillo y cercano a la ciudadania, sin utilizar reiteradamente informacidon compleja referente a
leyes u otros, que sean desconocidos por el publico en general. Necesariamente debe considerar
para su elaboracidon el perfil de la ciudadania atendida para asi lograr que ésta conozca,
comprenda y aplique los contenidos planteados en el instrumento con el fin de generar una
ciudadania mas activa y responsable en el ejercicio de sus derechos y deberes ciudadanos.
También debe considerarse que la Carta esté disponible en un lugar visible donde motive su
lectura, tanto en los espacios presenciales como en los virtuales.

2.2  Disposiciones generales de la Carta de Compromisos.

e Instructivo Presidencial N2 14 sobre simplificacidon de tramites y establecimiento de Cartas
de Derechos de 1998.
e Instructivo Presidencial N2 30, sobre Participacion Ciudadana. Afio 2000.
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Ley N2 19.880 del afio 2003 que establece las Bases de los Procedimientos Administrativos
gue rigen los actos de la Administracion del Estado.

Instructivo Presidencial N2 008, para la participacién ciudadana en la gestion publica sobre
participacién ciudadana. Ao 2008.

Ley 20.285 del aio 2008, de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica.

Politica para la participacion ciudadana en el marco de la corresponsabilidad, del afio
2010.

éPor qué es necesario contar con la Carta de Compromisos?

La necesidad de la existencia de este tipo de Cartas, se debe principalmente a la garantia mutua
existente entre el/la Ciudadano(a) y el Servicio Publico, la cual les permite defender sus intereses a
partir de un documento formal en el que se establecen las relaciones entre uno y otro.
Delimitando asi, un margen de responsabilidad y de accidn para cada una de las partes.

2.4

Contenidos que debe contemplar la Carta de Compromisos.

Considerando la “Guia para la implantacién de Cartas de Servicios”**, podemos concluir que en
general, en la Carta de Compromisos se pueden identificar cuatro partes, a saber:

Informacién General.
Compromisos de Calidad.
Informacién Complementaria.
Firma del Responsable.

La Informacion General, se refiere principalmente a datos que indiquen de forma descriptiva la
organizacidn que posee la institucion oferente de la Carta, considerando aquellos aspectos legales
(vigentes) que son propios de la normativa que creé a dicha institucion publica. Por ejemplo se
puede mencionar como contenido especifico de esta parte, lo siguiente:

Motivo por el que fue creado el servicio: en este punto se debe mencionar la Misién y/u
objetivos del Servicio.

Servicios que ofrece a la ciudadania.

Derechos y Deberes de las personas que asisten al servicio.

Transparencia Activa: informacion disponible en los espacios de atencién.

Gestion de solicitudes ciudadanas bajo la ley N2 20.285: definir los procedimientos
mediante los cuales el ciudadano puede acceder a su derecho de acceso a la Informacion.
Mecanismos de queja y compensacion: es necesario definir las instancias y el
procedimiento para las quejas, asi como determinar algin mecanismo que sirva para

34 Ministerio de Administraciones Publicas “Guia para la implantacién de Cartas de Servicios”. Secretaria
General Técnica. DIN Impresores. 2da. Edicion. Madrid. Espafia. 2003.
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subsanar algun posible error cometido por el Servicio, dicho mecanismo, puede ser
tangible o simbdlico, eso lo define el propio Servicio de acuerdo a su realidad particular.

Con respecto a los Compromisos de Calidad, se debe incluir la informacion sobre los niveles de
calidad con que la institucién brindard el servicio, ademds de las indicaciones que faciliten el
acceso a los mismos por parte de las personas. En general, estos compromisos no se encuentran
establecidos en las disposiciones normativas que regulan el funcionamiento de los distintos
drganos de la Administracion del Estado, y esta parte constituye el aspecto medular de la Carta de
Compromisos, porque aqui la ciudadania encontrara el aporte fundamental de este instrumento.
Estos contenidos son:

e Compromisos de calidad y tiempo: en ellos se debe especificar claramente aquellos
compromisos que sean de caracter mensurable y que impliquen alguna mejora en el
Servicio, esto significa que vayan mas alla de los plazos legales, ya que estos ultimos
son una obligacidn para el Servicio y, por lo tanto, no representan un compromiso de
calidad.

e Accesibilidad: indicar los espacios de atencion con que cuenta el Servicio.

e Mecanismos con que cuenta la institucion para evaluar la calidad del Servicio:
Identificar aquellos instrumentos de medicion de satisfaccién del Servicio.

La Informacién Complementaria se refiere a aquellos datos necesarios para la localizacion de
oficinas, sus tiempos de atencidn y otros similares que se consideren de interés para el ciudadano:

e Lugares de atencidn al publico con que cuenta la Institucion.
e Horario de atencién del servicio.
e Responsable a cargo de la atencidn de las personas.

Y finalmente, la Firma del Responsable de la Carta de Compromisos, que en este caso
corresponde a la Firma del/la Jefe(a) del Servicio.

2.5 Metodologia para la elaboracion de Cartas de Compromisos.

2.5.1 Introduccion.

La gestidn participativa en los servicios publicos promueve el mejoramiento efectivo del quehacer
institucional, al legitimarse los procesos decisionales adoptados, a través de la incidencia de las
personas involucradas en el ciclo de las politicas de cada servicio en las fases de formulacion,
disefo, implementacion y evaluacion. A través de la participacidn se generan procesos sinérgicos
contribuyentes a optimizar recursos relevantes tales como la informacién y experiencia practica,
los cuales posibilitan la efectividad técnica, comprension y aceptacién de las politicas.

En este contexto, es relevante considerar las conclusiones derivadas del estudio “Evaluacion de
las Cartas de Derechos Ciudadanos y las Matrices de Vulneracion de Derechos como
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instrumentos del Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC) 2006-2008", licitado el afio 2009
por la Comisidn Defensora Ciudadana y ejecutado por la Consultora Magenta Ltda., el cual
plantea en sus conclusiones que el proceso de construccidn de las Cartas, ha tenido una
evolucidn gradual en los servicios publicos, sin embargo persiste la légica de centralizacién en su
elaboracion.

La inexistencia del componente participativo, resta efectividad al instrumento, al no ser este
conocido, comprendido y aplicado por parte de los(as) funcionarios(as) responsables y la
organizacidn en su conjunto.

Dada la importancia respecto a la difusidn y ejercicio de derechos y deberes por parte de la
ciudadania es sumamente necesario generar metodologias participativas al interior de los
servicios.

2.5.2 Objetivo General.

Proponer un modelo base que otorgue orientaciones en el disefio e implementacién del proceso
de construccion de Cartas de Compromisos, para que cada institucion pueda formular una
metodologia propia acorde a sus necesidades, recursos y particularidades. Son los/las
encargados(as) del Sistema SIAC los/las responsables de llevar a cabo este proceso al interior de
los servicios, convocando a los distintos estamentos existentes.

2.5.3 Hitos relevantes del proceso.

La Carta de Compromisos constituye un instrumento de informacidn a la ciudadania; en cuanto, a
las cualidades con que se proveen los servicios publicos respecto a los compromisos y mecanismos
de exigibilidad de las prestaciones entregadas®. Este instrumento estd asociado al ejercicio de
derechos y deberes de la ciudadania por cuanto los define y establece garantias para su
cumplimiento. Asimismo, busca el mejoramiento de la gestion institucional, al establecer en su
diagndstico, disefio, aplicacion y evaluacién el componente de participacion. El grado de
participacion en la confeccidn de la Carta se condiciona por la definicidon que se haga respecto al/la
destinatario(a) del instrumento y al valor atribuible de parte de la autoridad a la participacion
como un mecanismo relevante en la gestidn institucional.

La Carta de Compromisos, conforma una herramienta importante en la reforma a la
administracién del Estado, pues constituye una oportunidad para mejorar el control ciudadano, la
corresponsabilidad y la participacién en decisiones relevantes en materias de disefio y provision de
bienes y servicios institucionales.

® Direccién General de Administracién Local (2004): “Manual de elaboraciéon de cartas de servicios para la
administracion publica local”. Junta de Andalucia. Consejeria de Gobernacién. Espaiia.
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En virtud del fundamento anterior, se presentan a continuacion, lineamientos basicos de accidn,
los cuales, establecen las actividades esenciales en la elaboracién de Cartas con componente
participativo para fortalecer la gestion interna de los servicios.

2.5.3.1 Informacion del contenido de las Cartas de Compromisos.

El primer hito del proceso de construccién de Cartas, comprende la elaboracién y difusién a los/las
funcionarios/as de los contenidos fundamentales que debe contemplar el instrumento. Cabe
asegurar en esta fase, la disponibilidad de informacién relevante, oportuna, completa y
comprensible. Para ello, es recomendable la confeccion de un documento base, el cual debe ser
distribuido a todos los/las participantes del proceso. Este documento debe ser de calidad, y debe
contener un analisis sencillo respecto a los motivos y argumentacion que sustenta la creacién de
una Carta al interior del servicio.

Es preciso que los/las participantes accedan previamente a esta informacion y con la debida
anterioridad, para que la interioricen y puedan utilizarla correctamente en el proceso dialdgico y
de elaboracién surgido en la convocatoria realizada por la institucion.

2.5.3.2 Dialogo y participacion.

Este segundo hito corresponde a un elemento diferenciador respecto a la gestion tradicional de
los servicios publicos en materia de elaboracion de Cartas, pues se pasa de un enfoque
meramente informativo a uno ampliamente deliberativo y consensuado. El objetivo de este hito es
crear un espacio para la socializacién y evaluacidn de parte de los(as) participantes respecto a los
derechos, deberes, compromisos e informacién complementaria consignada en la Carta. Por ello
deben establecerse las instancias para un didlogo abierto, formulando planteamientos de diverso
tipo, sean dudas, sugerencias, reclamos, comentarios generales y criticas.

Este proceso debe ser publico y ampliamente difundido, tanto en la convocatoria y desarrollo,
enfatizando la participaciéon de la totalidad de los estamentos de la institucion como también a
las personas responsables de Atencion Ciudadana (Ejemplo: Encargado(a) Sistema SIAC,
Funcionarios(as) de Meson de Publico, Oficina de Partes, Encargado(a) Sitio Web, Unidad de
Comunicaciones, etc.) Es importante dejar registro y sistematizar la informacion surgida para la
posterior difusién de los resultados a los entes interesados.

2.5.3.3 Respuesta y entrega de Carta de Compromisos.

Este hito tiene por finalidad dar respuesta oficial de parte de la autoridad; quien finalmente firma
la Carta; atodos los planteamientos relevados en el proceso. Para que el didlogo sea efectivo, no
es suficiente contar con la opinidn de los/las participantes, se requiere la responsabilidad de la
autoridad de los Servicios para acoger y responder a los planteamientos y opiniones mediante un
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mecanismo claro, expedito y formal, estableciendo el medio de respuesta y los respectivos plazos.
Este mecanismo debe conocerse previamente por los/las convocados(as).

Un proceso participativo de elaboracidn de Cartas, requiere de manera imprescindible contar con
una instancia de respuesta por parte de la autoridad, en la cual se expliquen razones que fundan
determinadas decisiones (susceptibles a la critica), se aclaren dudas y recojan ideas y sugerencias.
También es el momento de difundir la nueva Carta de Compromisos y comprometer soluciones y
correcciones futuras si fuese pertinente.

Las respuestas entregadas deben ajustarse a los plazos planeados previamente y deben ser
distribuidas a la totalidad de los(as) participantes como también a los medios de comunicacion
para mostrar el real compromiso institucional en relaciéon a la participacién y el ejercicio de
derechos ciudadanos por parte de los(as) funcionarios(as) y de la comunidad.

2.5.4 Modalidades en la construccion participativa de Cartas de Compromisos.

El proceso de elaboracion de Cartas de Compromisos con componente participativo puede
adoptar dos modalidades en su desarrollo: presencial y/o virtual. Ambas modalidades pueden
formar parte del proceso de confeccién del instrumento y, sea de manera particular o conjunta,
adoptan una dindmica diferente al momento de gestionarse. Asimismo el disefio y desarrollo de
estas modalidades obedece al criterio de flexibilidad, correspondiendo a cada servicio establecer
el proceso acorde a su realidad.

2.5.4.1 Modalidad Presencial.

Esta modalidad puede responder a diferentes formatos (Taller, audiencia de trabajo, conferencia,
u otro) El propdsito de esta instancia es realizar una jornada de analisis y reflexiéon sobre la
importancia y sentido de las Cartas en el ejercicio de los derechos ciudadanos. Esta modalidad
posibilita la interaccién cara a cara de la autoridad con los actores involucrados en el proceso. Por
ello, es importante identificar al universo de personas, sean funcionarios(as), organismos publicos,
usuarios(as), o beneficiarios(as). Se propone la responsabilidad en la coordinacién del disefio,
implementacién y evaluacidn de este proceso al/la responsable SIAC del servicio, debido a que
dispone de las competencias, conocimientos y experticia requeridos para su conduccion. La
jornada reflexiva puede constar de las siguientes actividades:

e Convocatoria: Junto con invitar a los(as) participantes se elabora el documento base
gue se expondrd y abordard en la jornada. Hay que procurar que en la convocatoria se
respeten los principios de pluralidad, no discriminacién y respeto a la diversidad; de
forma que no sea cuestionada la representatividad del didlogo.

e Desarrollo: Para esta actividad es recomendable contar con la presencia de las
autoridades del servicio, en donde, se exponen de forma didactica y asequible las
principales temdticas. Posteriormente, se ejecuta un trabajo de taller, bajo Ila
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metodologia de didlogo participativo, en el cual se analizan los principales tépicos y
recogen criticas, sugerencias o aclaraciones. La autoridad participa en el plenario
escuchando activamente y analizando la sintesis del trabajo, efectuando una
respuesta preliminar a los planteamientos levantados.

Los resultados favorables del didlogo y la calidad de las propuestas obedecen a la
conduccién efectiva de la instancia. Para ello, deben definirse funcionarios(as) del
servicio capacitado (as)) para desempefiarse como coordinadores(as) del proceso.

e Respuesta: Posterior al desarrollo del encuentro, la autoridad tiene la responsabilidad
de responder formalmente y en forma sistematica a las observaciones, preguntas o
sugerencias recogidas. Hay que velar para que la respuesta se entregue a la totalidad
de los/las participantes de la actividad y esta sea difundida en los espacios
comunicacionales de la institucién.

2.5.4.2 Modalidad Virtual.

Se propone la existencia de espacios virtuales contribuyentes a aumentar las instancias de
cooperacion y didlogo en la elaboracidn de Cartas de Compromisos. Ello, a fin de instalar practicas
de gestion participativas en cada institucidn, para el establecimiento de una relacién directa,
desconcentrada y con mecanismos claros y formales de consulta y respuesta.

La institucion a través de su sitio web o intranet, puede instalar un banner informando del proceso
de confecciéon de su Carta, entregando la documentacion base, la metodologia de participacion y
la informacion complementaria de interés (plazos asociados, mecanismos de respuesta,
documentos de apoyo, links relacionados, etc.). De acuerdo al calendario del proceso definido por
cada servicio, se habilita el espacio interactivo por un periodo determinado, para que los(as)
funcionarios(as) de la institucién y la ciudadania entreguen sus opiniones, propuestas, consultas y
criticas.

En base a los plazos de respuesta estipulados por el servicio, la autoridad de a conocer en el sitio
web, su respuesta a la totalidad de planteamientos surgidos en el proceso. Se recomienda,
notificar via e-mail a las personas que accedieron a través del sitio, respecto al documento de
respuesta formal de la autoridad.

La modalidad virtual, abre un nuevo espacio para el ejercicio de los derechos ciudadanos, al acceso
a la informacién y a la participacidon en asuntos publicos. Para contribuir a la difusién de este
espacio comunicacional y fortalecer el didlogo virtual, es importante informar a través de
diferentes medios su existencia y relevancia.
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Capitulo VII: Perfiles de los(as) funcionarios(as)
vinculados(as) al Sistema Integral de Informaciony
Atencion Ciudadana.
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1. Metodologia para la creacién de un perfil de cargo orientado a la atencién de usuarios®®.

1.1  Aspectos Generales.

Como ya hemos revisado a lo largo de esta Guia Metodoldgica, tanto la Ley N2 19.880, que
establece las Bases para los Procedimientos Administrativos de los Organos de la Administracién
del Estado como la Ley N2 20.285 sobre Acceso a la Informacidon Publica, fortalecen el desarrollo
dentro de cada institucion publica del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana,
entregando a éste un marco legal que regula la relaciéon de las instituciones publicas con las
personas, y norma el tratamiento de las solicitudes ciudadanas y requerimientos de informacion
publica presentadas en los distintos espacios de atencion.

Es importante sefialar que la aplicacion de la normativa ya enunciada, asi como la implementacion
del SIAC, generan la necesidad de contar con funcionarios(as) altamente comprometidos(as) y
capacitados(as), que se desempefien eficientemente en los distintos espacios.

Otras iniciativas, tales como la Ley 19.882 del “Nuevo Trato Laboral”, aportan también en este
aspecto, optimizando la normativa de los procesos de seleccidn, profesionalizacion y
modernizacién de la gestién publica.

Con el fin de colaborar con los servicios publicos en la busqueda, capacitacion y desarrollo de
los(as) funcionarios(as) mas iddneos(as) para atender los requerimientos ciudadanos y sus
distintas especificidades, se incluye una metodologia para la definicion del perfil del
funcionario(a)a que debe trabajar en los distintos espacios de atencién.

Para ello, se han tomado como base los parametros y lineamientos entregados por la Direccion
Nacional del Servicio Civil en el Manual de Seleccién de Personas, editado en septiembre de 2006.

Cabe seialar que este instructivo entrega los pasos a seguir para la elaboracion de un perfil de
cargo orientado a la atencion de usuarios (as), y serd cada institucién la que debera generar el
perfil mas adecuado de acuerdo a sus requerimientos particulares y a otros factores que considere
pertinente evaluar.

1.2 ¢Qué es un perfil de cargo?

Es un documento que contiene la delineacién de un conjunto de requisitos y competencias que se
estima debe tener una persona para desempefiarse adecuadamente en un cargo determinado®’.
Permite conocer y explicitar los requisitos, las funciones y competencias que deben tener tanto los
candidatos que postulan a un cargo como aquellos que se encuentran desempefiando una labor
determinada.

36 Basado en el documento: Manual de Seleccidon de Personas en Servicios Publicos. Direccion Nacional del
Servicio Civil.

37 Direccién Nacional del Servicio Civil. Manual de Seleccidn de Personas en Servicios Publicos. Primera ed.
Santiago- Chile. 2066. pag. N° 26.
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1.2.1 ¢Para qué sirve tener una descripcion del perfil de cargo en un Espacio de Atencién?

Permite optimizar de mejor manera las aptitudes, funciones y competencias de cada uno/a de
los(as) funcionarios(as) que desempeian labores en espacios de atencién a la ciudadania,
capacitando a aquellos(as) que presenten brechas con algunos de los requisitos estipulados y
dejando en cada puesto de trabajo a quien se adecle de mejor manera al perfil disefiado;
posibilita asimismo, conocer los requerimientos a cubrir en caso de contrataciones futuras de
personal.

1.2.2 ¢C6émo confeccionar el perfil de un cargo relacionado con la Atencion Ciudadana?

Lo primero que se debe hacer es establecer la metodologia que se usara para el levantamiento de
informacidn en la construccion del perfil funcionario en cuestién, para ello se consideran las
siguientes alternativas:

a. Metodologia de Analisis Cuantitativo y Cualitativo: se recogen datos duros (informacién
objetiva, obtenida de estadisticas, descripcion de procesos, etc.) y datos blandos
(percepciones, impresiones, ideas de como se realizan los procedimientos).

b. Concepciéon Sistémica: en la busqueda de informacién se incluyen elementos
coyunturales y elementos propios del entorno.

c. Perspectiva de 1802: esta metodologia analiza distintos niveles de la institucién, en cuyo
seno se desenvuelve el cargo, recolectdndose informacién de al menos dos fuentes:
ocupantes exitosos y contrapartes validas.

d. Enfoque exploratorio: implica una constante recoleccion de las fuentes de informacién,
abordando la creacion del perfil desde una perspectiva investigativa, libre de juicios a
priori y repeticiones de modelos anteriormente usados.

e. Andlisis Sectorial: esta metodologia estudia detenidamente las caracteristicas
particulares del servicio en que se desarrollara el perfil de cargo, destacandose el ambito
de actividad relacionado con la institucion.

La confeccion de un perfil, puede involucrar el uso de una o mds metodologias de levantamiento
de informacién, complementandolas entre si para un analisis posterior mas acucioso. Lo
importante es que la actividad se base en un esquema objetivo de trabajo, que permita identificar
claramente el proceso mediante el cual se establecieron las caracteristicas, requisitos vy
competencias del cargo examinado.

Una vez finalizado el proceso de levantamiento de la informacidn, se comienza a trabajar en la
construccion del perfil del cargo. Para el andlisis de los antecedentes recopilados también es
posible elegir entre diversas metodologias:

a. Panel de Expertos: compuesto por un conjunto de autoridades, profesionales y/o
funcionarios(as) de la institucién, conocedores del cargo en cuestion, agrupados para
discutir acerca de la informacidn recopilada, factores relevantes y priorizacion de los
distintos requisitos y competencias seleccionados.
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b. Entrevistas con contrapartes y ocupantes exitosos: esta forma de analisis considera
gue en toda institucion existen otros/as funcionarios/as que sin desempefiarse
directamente en el puesto de trabajo estudiado, conocen en detalle las habilidades,
aptitudes y destrezas que se requieren para desempefiarlo de manera eficiente.

c. Focus Group” (Grupo Focalizado o Grupo de Discusidn): un grupo de personas
relacionado directa o indirectamente con el cargo a analizar se redne para discutir
acerca de la informacién recopilada. A diferencia del Panel de Expertos, no
necesariamente se refiere a personas que conozcan en detalle el cargo. Busca aportar
distintas perspectivas al estudio de las variables involucradas.

d. Entrevista de Incidentes Criticos: se trata de una técnica de andlisis exhaustiva, y
requiere entrevistarse con aquellos(as) que desempefian actualmente la funcion dentro
del servicio, identificando las habilidades y conductas determinantes para distinguir
entre desempefios normales y excepcionales.

Requiere preguntarse qué conductas o comportamientos son distintivos para el éxito
en el desempefio entre un(a) ocupante de un cargo y otro. Para esto se debe orientar la
entrevista hacia las conductas reales y actuales, no hacia las ideales o posibles.

e. “Assessment” o Evaluacion de Competencias: herramienta que permite prever el
desempefio de un/a funcionario/a en un puesto de trabajo determinado, tomando en
cuenta diferentes variables tanto del/la postulante como de la organizacién misma, con
la intencién de averiguar qué persona encajard mejor en un cargo especifico.

Una vez escogida la metodologia que se usard para la confeccion del perfil de cargo, se deberd
tener en cuenta tres elementos bdsicos para el andlisis y clasificacion de la informacion
obtenida:

a. Requisitos del cargo: requerimientos especificos que debe cumplir la persona que
ocuparda un puesto de trabajo. Involucra aspectos como formaciéon académica,
experiencia laboral, manejo computacional, entre otros.

b. Descripcion del cargo: conjunto de caracteristicas propias de un determinado puesto
de trabajo, independiente de la persona que se desempefie en él. Entre los aspectos
mas importantes que considera se encuentran la definicion del propdsito y objetivos,
responsabilidades adjuntas, resultados esperados en cifras, posicion dentro del
organigrama institucional, dependencia directa del cargo, clientes internos y externos.

c. Competencias: conjunto de atributos (habilidades, actitudes y conductas) que debe
tener un/a funcionario/a para realizar adecuada y eficientemente su trabajo.
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1.23

Método de elaboracidn de perfiles de cargo.

Basdndose en los métodos de Panel de Expertos y Entrevistas con contrapartes y ocupantes
exitosos, la Direccién Nacional del Servicio Civil ha propuesto un método de trabajo para Ila
confeccidn de un perfil de cargo, el cual considera las siguientes etapas:

1.
2.

1.2.4

Conformacion del Panel de Expertos.

Discusion sobre los principales requisitos del cargo (de acuerdo a los lineamientos
definidos por el Jefe Superior del Servicio, y en concordancia a los requisitos establecidos
en las leyes de planta de los ministerios y servicios publicos).

Definicidn de los resultados esperados para el cargo.

Discusion acerca de las principales competencias que pueden relacionarse con esos
resultados.

Definicidn de las competencias requeridas para el cargo.

Elaboracion de la descripcion del cargo a través de reuniones con la contraparte y
ocupantes exitosos.

Analisis, sistematizacion y validacién del perfil del cargo: la validacién se puede realizar a
través de la revision del perfil por parte de un segundo grupo de expertos, o bien,
revisandolo légicamente en términos de verificar si las competencias seleccionadas
llevaran al cumplimiento de los resultados definidos previamente.

Aprobacion del perfil de cargo disefiado: el producto disefiado debe ser aprobado por la/s
jefatura/s correspondientes, incluido el/la Jefe/a de Servicio.

Consejos Utiles para la confeccidn del perfil de cargo:

a. Internalizar la idea de que el perfil, mas que una descripcidon tedrica del cargo, es una
herramienta para optimizar las habilidades y competencias de quienes trabajan en los
distintos espacios de atencion.

b. Centrar el andlisis en los requisitos y competencias que el personal de cada espacio de
atencién requiere, de acuerdo a su especificidad.

c. Por la naturaleza dindmica que tiene un perfil de cargo, éste debe actualizarse
constantemente, pues las necesidades institucionales van cambiando a través del
tiempo. Es recomendable establecer un periodo de validez, luego del cual se revisaran
sus contenidos.

d. Es aconsejable jerarquizar las competencias que se incluyan en el perfil de cargo, de
acuerdo a su grado de importancia.
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e. Serecomienda la confeccién de un listado de competencias para cada una de las areas
en las cuales se encuentran espacios de atencidn, lo que facilitara el posterior analisis y
priorizacion de éstas.

1.3 Competencias Laborales.

1.3.1 ¢Qué son las competencias?

Existen tantas definiciones como autores han escrito sobre el tema. En términos simples se podria
decir que son un conjunto de destrezas, habilidades, conocimientos, caracteristicas conductuales y
otros atributos, los que correctamente combinados frente a una situacién de trabajo, predicen un
desempeno superior.

Corresponde a los atributos que posee un(a) funcionario(a) que ocupa un determinado puesto de
trabajo, y que contribuyen a su buen desempefiio.

1.3.2 ¢COomo estan estructuradas las competencias?

Las competencias se estructuran sobre la base de tres componentes fundamentales:

SABER ACTUAR ™ Capacidad de una persona para llevar a cabo las acciones definidas por la
organizacidon. Se relaciona principalmente con aspectos como capacidad técnica, estudios
formales, capacidad cognitiva, entre otros.

QUERER ACTUAR ™ Grado de motivacion que posee una persona para emprender una accion en
concreto. En esta variable influyen aspectos subjetivos y situacionales, no solamente la motivacion
por el logro, sino ademads, qué sentido posee la realizacién de la accion para esta persona, imagen
de si misma en cuanto a confianza y grado de efectividad, reconocimiento y gratificacion
esperados.

PODER ACTUAR ® Corresponde al contexto existente en un momento determinado para que
una persona lleve a cabo una accién. Involucra los medios y recursos que disponga esta persona
para el ejercicio de las funciones asignadas.

1.3.3 ¢Coémo se definen las Competencias para la confeccion de un perfil de cargo?

Trabajar en cualquier espacio de atencidn, ya sea ejerciendo labores de jefatura, atencién directa
de solicitudes ciudadanas, informacién publica y actividades administrativas, involucra contar con
personas que posean ciertas caracteristicas especificas, es decir, que posean un perfil de
competencias adecuado, capaz de pronosticar su desempeifio exitoso.

Para confeccionar el perfil de competencias de un cargo determinado es necesario identificar las
competencias requeridas de acuerdo a tres categorias:

e Competencias bdsicas: vinculadas a la formaciéon bdasica de la persona. Ejemplo:
comunicacion oral y escrita, comprension lectora.
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e Competencias Genéricas: relacionadas con los comportamientos y actitudes laborales
propias de los distintos ambitos de la institucidn. Ejemplo: liderazgo, trabajo en equipo,
habilidades comunicacionales.

e Competencias especificas o técnicas: relacionadas con aspectos técnicos, propios del
sector en el que se desempefiara el/la ocupante. Ejemplo: experiencia, titulo profesional,
cursos de especializacion.

A través del Comité de Expertos, u otro mecanismo que la institucidn considere pertinente, se
realiza la definicién de un listado con las competencias clave para el desempeino del puesto de
trabajo analizado. Para cada competencia se deberdn desarrollar criterios de medicidn que seran
contrastados posteriormente con el/la funcionario(a) que ocupa el cargo o postula a éste.

Es factible que cada servicio determine por su cuenta los estdndares que se usardn para medir las
competencias requeridas. A modo de ejemplo, se presenta la pauta confeccionada por Spencer &
Spencer, quien propone cuatro niveles tip038:

e Alto o desempeiio superior: desviacién por encima del promedio de desempefio

e Bueno: medicidn por sobre el estandar

e Minimo necesario para el puesto: corresponde al punto minimo que debe alcanzar un(a)
empleado(a) para ser considerado(a) competente para un puesto de trabajo

e Insatisfactorio: nivel definido como inferior a un desempefio eficaz, es decir, bajo el
minimo aceptable para ser considerado(a) competente en el cargo

1.3.4 Propuesta de listado de Competencias para perfiles de cargo orientados a la Atencion de
Usuarios(as)

A continuacion se presentan tres ejemplos de competencias que pueden ser usadas en la
confeccién de un perfil de cargo para una jefatura del SIAC, jefatura de un espacio de atencién de
publico y un cargo administrativo. Las competencias sugeridas no son excluyentes ni absolutas,
por lo cual cada instituciéon podrd amoldarlas a su realidad y particular especificidad.

% Direccion Nacional de Servicio Civil, Manual de Seleccidon de Personas en Servicios. Publicos. Primera ed.
Santiago. Chile. 2006. pag.39.
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Cargo Competencias Competencias Genéricas Competencias Especificas o
Basicas Técnicas
= Adecuado nivel | ® Competencias Personales: = Titulo  profesional
de redaccidn, y e Capacidad de diagndstico otorgado por una
comunicacion e Comunicacién efectiva Universidad o Instituto
escrita e Iniciativa Profesional de una
e Empatia carrera de al menos 8
) e Tolerancia a la frustracion semestres de duracion,
= Fluidez verbal ¢ Trabajo bajo presién de alguna carrera
e Capacidad de contencién relacionada con
o conprein | S i i
Lectora e Autocontrol )
¢ Confianza en si mismo/a
* Flexibilidad = Cumplir con los
= Dominio de e Compromiso organizacional requisitos que establece
herramientas * Probidad la Ley 18834 para
Office nivel e Sensibilidad contratacién de
medio (Word, e Energia funcionarios(as)
Excel, Power e Tenacidad publicos(as), y no estar
Point) * Formacion Etica afecto/a a ninguna de las
* Rapidez incompatibilidades  alli
e Amabilidad sefialadas
= Manejo
Jefe(a)/ del Edecuafio de . .
Sistema erramientas | = Competencias de Liderazgo: |= Experiencia laboral
de Internet y e Capacidad de direccién de a lo menos 2 afios en
correo

electrénico

= Competencias

e Planificacion y organizacion

e Control

e Toma de decisiones

e Capacidad de delegacion

e Negociacion

e Capacidad de motivacién

e Manejo vy resolucion
conflictos

e Autoridad sobre personas vy
equipos

de

de Gestidn
Gerencial:

e Control de Gestidn

e Pensamiento Estratégico

e Gestion de Calidad

cargo de jefatura.

Conocimientos
adecuados en materia de
sistematizacion y analisis
de informacion.

Conocimientos
adecuados en técnicas
de  comunicacion vy

atencion de publico.

Conocimientos
adecuados sobre Gestion
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e Capacidad Resolutiva
e Construccion de Alianzas
¢ Trabajo en Equipo

Competencias para el Entorno

Organizacional

e Adaptacion al Cambio

¢ Aprendizaje Continuo

e Conciencia Organizacional

e Andlisis de Problematica
Externa

Competencias de Logro vy
Accién:

¢ Orientacién al logro

e Orden y Calidad

Competencias Cognitivas:
e Pensamiento analitico
e Pensamiento Conceptual

Competencias de Ayuda vy

Servicio:

e Orientacién de servicio al
Usuario/a

e Comprension Interpersonal

e Vocacion y Espiritu de
Servicio.

e Respeto a la diversidad, y
ejercicio de la tolerancia y no
discriminacién en grupos
vulnerables.

de Calidad, Calidad de
Servicio, Gestion de
Procesos y Técnicas de
Desarrollo
Organizacional.

Sélidos
conocimientos sobre
derechos ciudadanos,
participacién % la

legislacién  relacionada
con esta tematica.

Solidos
conocimientos acerca del
funcionamiento del

aparato estatal.

Acabado
conocimiento de la
Institucion en la que
trabaja, su
funcionamiento
dependencias y bienes
y/o servicios entregados.

Dominio lenguaje
de sefias y/o sistema
Braille (en instituciones
qgue atiendan personas
con discapacidad puede
ser un factor relevante a
considerar)
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)

Conocimientos
nivel medio idioma
inglés y/o lenguas
originarias (puede usarse
en instituciones que
atiendan publico
extranjero y/o pueblos
originarios)

Cargo Comge.tenuas Competencias Genéricas Competencias Especificas
Basicas o Técnicas
= Adecuado Competencias Personales: = Titulo profesional
nivel de e Capacidad de diagnéstico o técnico otorgado por
redaccién, vy e Comunicacidn efectiva una Universidad o
comunicacio e Iniciativa Instituto Profesional de
n escrita e Empatia una carrera de al
e Tolerancia a la frustracion menos 4 semestres de
_ e Trabajo bajo presion duracién, de alguna
= Fluidez e Capacidad de contencién carrera relacilonada con
verbal e Proactividad A.clmirﬂstracion.,
e Autocontrol ClenIC|as Sociales o
. - equivalente.
= Comprensién e Confianza en si mismo/a
Lectora o Flexibilidad
* Compromiso = Cumplir con los
organizacional requisitos que
= Dominio de * Probidad establece la Ley 18.834
herramienta * Sensibilidad para contratacién de
s Office nivel e Energia funcionarios(as)
medio * Tenacidad publicos(as), y no estar
(Word, Excel, e Formacion Etica afecto/a a ninguna de
Power Point) * Rapidez las incompatibilidades
. e Amabilidad alli sefialadas.
Jefe(a)/ = Manejo
Encargado(a) adecuafjo de . .
de Espacio de herramienta Competencias de Liderazgo: | = Experiencia
Atencién s de Internet e Planificacién % laboral de a lo menos 1
y correo organizacién afno en cargos
electrénico e Control vinculados a atencién
e Toma de decisiones ciudadana.
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e Capacidad de delegacién

® Negociacion

e Capacidad de motivacion

e Manejo y resolucion de
conflictos

e Autoridad sobre personas
Yy equipos

= Competencias de Gestion
Gerencial:

e Control de Gestidn

e Pensamiento Estratégico
e Gestion de Calidad

e Capacidad Resolutiva

e Construccion de Alianzas
¢ Trabajo en Equipo

Competencias para el

Entorno Organizacional

e Adaptacion al Cambio

e Aprendizaje Continuo

e Conciencia Organizacional

e Analisis de Problematica
Externa

Competencias de Logro y
Accion:

e Orientacion al logro

e Orden y Calidad

Competencias Cognitivas:
e Pensamiento analitico
e Pensamiento Conceptual

Competencias de Ayuda y
Servicio:

= Conocimientos en
materia de
sistematizacion y

analisis de informacion.

= Conocimientos en
técnicas de
comunicacion y

atencion de publico.

= Conocimientos
adecuados sobre
Gestion de Calidad,
Gestion de Procesos y
Técnicas de Desarrollo
Organizacional.

= Conocimientos
adecuados sobre
derechos ciudadanos,
participacién y la
legislacién relacionada
con esta tematica.

= Conocimientos
adecuados acerca del
funcionamiento del
aparato estatal.

= Conocimiento
adecuado de la
Institucion en la que
trabaja, su

funcionamiento
dependencias y bienes
y/o servicios
entregados.
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e Orientacidon de servicio al

Usuario/a
e Comprensién = Dominio lenguaje
Interpersonal de sefias y/o sistema
e Vocacién y Espiritu de Braille (en instituciones
Servicio. que atiendan personas

con discapacidad
puede ser un factor
relevante a considerar)

e Respeto a la diversidad, y
ejercicio de la tolerancia y
no discriminacién en

grupos vulnerables. o
= Conocimientos

nivel medio idioma
inglés  y/o lenguas
originarias (puede
usarse en instituciones
que atiendan publico
extranjero y/o pueblos

originarios)
Cargo Competencias Basicas Competencias Competencias
Genéricas Especificas o Técnicas
= Adecuado nivel de = Competencias = Cumplir con los
redaccion, y Personales: requisitos que
comunicacién escrita e Comunicacién establece la Ley
Efectiva 18.834 para
e |niciativa contratacion de
e Empatia funcionarios(as)
= Fluidez verbal e Tolerancia a la publicos(as), y no
Frustraciony estar  afecto a
Trabajo Bajo ninguna de las
Presidn incompatibilidades
Funcionario/a | = Comprension Lectora e Capacidad de alli sefialadas.
Espacio de Contencidén
Atencion e Proactividad = Preferentemente
e Autocontrol titulo profesional de
= Dominio herramientas e Confianza en si una Universidad,
Office nivel basico mismo/a Instituto Profesional
(Word, Excel) e Tolerancia y ° C.e:ntro ] 'de
manejo del Formacion Técnica
fracaso del Estado o
« Flexibilidad reconocido por éste,
= Manejo adecuado de e Compromiso de a lo menos 4
herramientas de organizacional semes',tlres de
duracion.
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Internet y correo e Probidad
electrénico e Sensibilidad
e Energia = Experiencia laboral
e Tenacidad de a lo menos 1 afio
e Formacién Etica en  cargos  de
e Rapidez atencién de publico.
e Amabilidad
e Discrecion o .
e Prudencia Conocimiento
- adecuado acerca del
e Imparcialidad funci ento del
o uncionamiento de
¢ Objetividad aparato
e Pulcritud P
gubernamental

= Competencias de

Liderazgo:
e Negociacion .
Magne'o = Conocimiento
[ ]
) y adecuado de |la
resolucion de o,
. Institucion en la que
conflictos

trabaja, su
funcionamiento,
dependencias,
bienes y/o servicios
entregados.

= Competencias de
Gestidn:
e Gestion de Calidad
¢ Trabajo en Equipo

= Competencias para

el Entorno
Organizacional:
* Adaptacion al = Conocimiento
Camb'o_ _ adecuado sobre los
e Aprendizaje derechos
cOnt|'nuo‘ ciudadanos,
¢ Conciencia

e participacion y la
Organizacional

legislacién
* Adaptabilidad relacionada con esta
tematica.
= Competencias de = Dominio lenguaje de
Logro y Accion: sefias y/o sistema
e Orientacién al Braille (en

logro
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¢ Orden y Calidad instituciones que
e Afan de solucionar atiendan  personas
y resolver con discapacidad
e Lenguaje claroy puede ser un factor
adecuado a la relevante a
realidad del considerar)
usuario/a
e Seguridad en la = Conocimiento nivel
transmision del medio idioma inglés
mensaje y/o lenguas
originarias  (puede
= Competencias usarse en
Cognitivas: instituciones que
e Pensamiento atiendan publico
analitico extranjero y/o
e Pensamiento pueblos originarios)
Conceptual
e Orientacién a la
formacién
continua
e Capacidad de
retener

instrucciones e
informacion
transmitida por su
jefatura

= Competencias de

Ayuda y Servicio:

e Orientacién de
servicio al
Usuario/a

e Comprension
Interpersonal

e Empatia

e \Vocacion y Espiritu
de Servicio.

e Respeto ala
diversidad, y
ejercicio de la
tolerancia y no
discriminacién en
grupos
vulnerables.
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Capitulo VIII: Proceso de coordinacion, control y
seguimiento.
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1. Procedimiento de Coordinacion, Control y Seguimiento:

1.1 Descripcidn de proceso control, coordinacién y seguimiento

Dentro de los requerimientos del SIAC 2012 se encuentra el proceso de coordinacién, control y
seguimiento, el cual debe ser documentado como procedimiento del sistema, de acuerdo a la
descripcién de distintas variables. Ante esto, los requisitos técnicos de la etapa de disefio,
plantean las siguientes exigencias®:

Instancias periddicas de generacién de informacidn, que consideren: resumen ejecutivo a
la autoridad con informacién estratégica para la toma de decisiones; detallando la
estadistica de funcionamiento, niveles de satisfaccion e indicadores de desempeiio
asociados a calidad de servicio.

Instancias periddicas de andlisis de informacidn por el equipo directivo y el
establecimiento de acciones de mejora, si fuese procedente.

Identificacion de indicadores de desempefio asociados a calidad de servicio, que midan los
siguientes aspectos: satisfaccién de la ciudadania, cobertura de los espacios de atencion,
oportunidad en los servicios y/o productos entregados a través de los espacios de
atencién. Descripcidon de los instrumentos de registro y recolecciéon de datos para su
medicion.

El proceso se puede desarrollar en etapas que dan cuenta de un ciclo que la institucién realiza
para generar informacién de manera periédica. Para desarrollar este ciclo, la institucién debera
coordinar integradamente a las areas involucradas tales como: Planificacidon y Control de Gestidn,
la Alta Direccién de la Institucion, el Sistema de Gestidn de la Calidad, y las areas vinculadas a la
provision de productos estratégicos. Estos elementos de coordinacién deberan considerar los
siguientes elementos:

El proceso deberia comunicar las actividades de todas las dreas involucradas, por lo que
debe existir un lenguaje comun entre las mismas.

Niveles jerarquicos: Dependiendo de la estructura organizacional de la institucion se
deben considerar los responsables por cada area, sus roles, sus responsabilidades y su
alcance al momento de ejercer sus labores.

Periodicidad: Considerando algunas caracteristicas de la organizacidn, tales como
infraestructura, mecanismos de comunicacién (plataformas web, correo electrénico),
cantidad de personas disponibles para los procesos de reporte y coordinacion, se debe
establecer una periodicidad adecuada a la realidad del servicio y respetarla.

39 Exigencias establecidas en los Requisitos Técnicos del SIAC 2012.
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Propuesta de flujograma de procedimiento de coordinacidn, control y seguimiento:

Coordinacion, control y seguimiento

o8 Analisis de la
% S Informacién
o9
w 5 A
INICIO
A 4
2 Definicién indicadores de .
7} desempefio del sistema y Monitoreo al cumplimiento de Disefio Informe Entrega de reporte resulltE:gtl)l;aCIaérg :ztlaoljecer
c Seleccion indicadores actividades ejecutivo trimestral peridico a la Autoridad dos p -
© relevantes para ser acciones de mejora
% incorporados al SIG
£
S
2
S
o
O Medicion y/o recoleccion, y
- . sistematizacion de la informacién
Estaplecimiento de Instrumentos (de los indicadores de I
@ recoleccion de informacion desempefio, estadisticas de A

atencion, etc.) FIN
7y

4>[ Entrega de informacién }

Espacios de
atencion

Las etapas sefialadas anteriormente, se traducen en:

Definicion 7 Aplicacién 7 Reportes Evaluacion

El desarrollo de estas etapas permitird retroalimentar y mejorar la gestidon de la organizacion. Los
elementos de cada etapa se traducen en:

4 Las etapas descritas a continuacién y sus respectivos elementos, tiene su base en el Sistema de

Planificacion y Control de Gestion, en particular la metodologia para reportar informacion estratégica a la
Autoridad institucional.
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Indicadores de desempeiio:

El servicio define los indicadores de desempefio que serdn medidos en el afo,
identificando el nombre, la meta, formula de calculo, medios de verificacidon
respectivos, periodicidad de la revision, etc. Asegurando que se consigne informacién
relevante sobre: satisfaccion de la ciudadania, cobertura de los espacios de atencidn,
oportunidad en los servicios y/o productos entregados a través de los espacios de
atencién, perfil del personal vinculado a dichos espacios, y otros aspectos que el
Servicio considere relevantes.

El servicio selecciona aquellos indicadores que seran incorporados en el Sistema de
Informacién para la Gestién institucional*, y que midan aspectos relevantes para la
institucién y el sistema.

El servicio mide los indicadores de desempefio de acuerdo a una periodicidad
previamente definida. En caso que se identifique un incumplimiento parcial, debe
aplicar las acciones preventivas correspondientes.

El servicio asegura que los indicadores de desempefio sean parte de los reportes del
SIG institucional, con el respectivo analisis de sus resultados.

El servicio evalia y analiza los resultados de los indicadores de desempeiio
comprometidos, identificando las acciones pertinentes (correcciones y acciones
correctivas) que permitan subsanar eventuales incumplimientos, y las oportunidades
de mejora que permitan asegurar la mejora continua del sistema.

El servicio reporta a la autoridad y/o su equipo directivo, los resultados de los
indicadores de desempefio con su respectivo andlisis y propuestas de mejora para
facilitar la toma de decisiones institucional. Posteriormente define la mantencion,
correccion o eliminacion de los indicadores evaluados para la programacién del afio
siguiente.

Estadisticas de atenciones, perfiles de usuarios/as, demandas de la ciudadania:

El servicio define la periodicidad con la que consolidara la informacién obtenida desde
los espacios de atencién declarados, relacionada con: las estadisticas de atenciones,
perfiles de usuarios/as, demandas, analisis de reclamos y/u otros.

El servicio solicita la informacién relevante del sistema a los encargados de los
espacios de atencion, para realizar un analisis de los resultados parciales y/o totales

41 sistema de Informacién para la Gestion (SIG): relne aquellos indicadores de desempefio relevantes de la
Institucion vinculados a sus distintos Centros de Responsabilidad, los cuales entregan informacion y analisis
sobre aquellos factores criticos que la Autoridad y/o su Equipo Directivo consideran relevantes de revisar, a
través de Informes periddicos que faciliten la toma de decisiones y contribuyan a los procesos de mejora
continua. La responsabilidad del disefio, monitoreo y evaluacién del SIG, es del area de Planificacion y
Control de Gestion.
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obtenidos a la fecha, detectando posibles fallas, brechas u oportunidades de mejora
qgue potencien el desarrollo de los espacios de atencién a la ciudadania.

El servicio identifica la informaciéon estadistica relevante que permita dar
cumplimiento a la mediciéon de los indicadores de desempefio relacionados con:
cumplimiento de plazos legales; cumplimiento de los procedimientos de derivaciones
u otros.

El servicio reporta los resultados de la medicion a la autoridad y/o su equipo directivo
para apoyar y facilitar el proceso de toma de decisiones institucional.

Satisfaccién ciudadana®:

El servicio disefia una metodologia que permita evaluar los niveles de satisfaccién de
la ciudadania que utiliza los espacios de atencién identificados en el catastro.

La metodologia puede estar contenida en un procedimiento o en otro tipo de
instrumento de trabajo que defina entre otras cosas: instrumento de evaluacién,
definicion de la muestra, periodicidad de la medicién, mecanismo de sistematizacion,
tipo de medicidn (externa o interna), etc.

El servicio aplica el instrumento de medicidn de la satisfaccion ciudadana de acuerdo a
lo definido en la metodologia.

El servicio evaltia y analiza los resultados obtenidos de la mediciéon, a través de un
informe consolidado que refleje en términos generales y especificos los niveles de
satisfaccion existentes, incluyendo las principales falencias, sus posibles causas vy
oportunidades de mejora que se desprendan del analisis.

El servicio identifica la informacién relevante de los niveles de satisfaccién, que
permita dar cumplimiento a la medicion de los indicadores de desempefio
relacionados con: satisfaccion ciudadana, calidad del servicio u otros.

El servicio reporta los resultados de la medicion a la autoridad y/o su equipo directivo
para apoyar y facilitar el proceso de toma de decisiones institucional.

Requisitos comunes para los tres elementos:

a.

b.

Gestionar y coordinar las instancias periddicas de analisis del equipo directivo, que
permitan retroalimentar la gestidn institucional en materias de calidad de atencion.

A partir de la evaluacién realizada por el equipo profesional a cargo del Sistema y la
retroalimentacion entregada por la autoridad, el servicio define actividades que
permitan asegurar la mejora continua del sistema y de los espacios de atencidn
dispuestos para la ciudadania, que deben estar incluidas dentro del plan de trabajo del
SIAC.

42 Esta medicién puede complementarse con el andlisis de satisfaccién de clientes que define el Sistema de
Gestion de la Calidad, a través de la Norma ISO 9001 2008 o con el Método de Calidad de Servicio definido
por la institucion en su etapa de disefio.
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Producto de la implementacidn del proceso, debiese obtener como resultado el desarrollo de los
siguientes requisitos técnicos:

1. Informe(s) periédicos ejecutivo(s) con analisis de los resultados de los indicadores de
desempefio del Sistema, identificando sus causas, propuestas de soluciéon y/o mejoras
para facilitar la toma de decisiones de la autoridad (incluido un Resumen Ejecutivo).

2. informe(s) ejecutivo(s) con informacion estratégica para la toma de decisiones sobre
estadisticas de funcionamiento y calidad del servicio, detallando magnitud de las
atenciones, perfiles de la ciudadania atendida y sus demandas, entre otros; y niveles de
satisfaccidn, y estableciendo una periodicidad adecuada a las necesidades de informacion
de la institucion.

La cantidad de estos informes debe estar determinada de acuerdo a la periodicidad previamente
definida en los procedimientos.
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1.2 Indicadores de Gestion para evaluar el desempeio de los procesos orientados a calidad de
atencion®

1.2.1  ¢Por qué medir indicadores de gestion o de desempefio?*

El proceso de modernizacion del Estado tiene por finalidad elevar las competencias y la capacidad

de mouvilizar los recursos publicos de manera mas eficiente, comprometiendo en su gestidon y en

sus resultados al conjunto de los actores que intervienen en la generacién de los respectivos

servicios, orientdndolos a satisfacer sus requerimientos.

Se debe procurar que el funcionamiento regular de los servicios, junto con respetar los principios
de transparencia, probidad, equidad y disciplina fiscal; considere de manera prioritaria la
satisfaccion de los/las usuarios(as); la realizacién personal y profesional de los/las funcionarios(as);
la asignacion eficiente de los recursos; y la capacidad de respuesta ante las nuevas demandas que
plantea la modernizacién del pais.

Lograr una gestion mas eficiente y comprometida con los resultados implica transformaciones
importantes en el funcionamiento de las instituciones publicas. Para una gestidon de mejor calidad
se requiere, entre otras cosas, desarrollar liderazgos que impulsen el cambio; incorporar técnicas
modernas de gestion; establecer metas de desempefio e indicadores; todo ello dentro de un
marco de participaciéon y compromiso de los distintos estamentos.

Una herramienta util para el desarrollo de una gestién de calidad, es la medicidn y evaluacién del
servicio o producto que provee cada unidad u organizacion, a través de un conjunto de
indicadores claves.

Un sistema que entregue informacion regular sobre la calidad de la gestion posibilita contar con
mayor eficiencia en la asignacién de recursos fisicos, humanos y financieros, proporcionando asi
una base de seguridad y confianza en su desempefio al conjunto de los funcionarios y funcionarias
implicados(as) en su implementacion e incrementando la autonomia y responsabilidad de los
directivos o directivas.

Para los primeros delimita mejor su campo de atribuciones y deberes, mientras que los ultimos
pueden asi disponer con bases sustentables de informacidn para la toma de decisiones. Todo ello
contribuye a mejorar la coordinacidn con los demas niveles del aparato publico.

Aplicar estas premisas al funcionamiento de los espacios de atencion a la ciudadania con que
cuenta una institucién, entendiéndolos como unidades gestoras de productos y servicios (como
puede ser la respuesta a consultas, la recepcion de los reclamos o la realizacion de algun tramite
del servicio), interesa conocer qué evaluacion se realiza desde la perspectiva de los/las

43 En adelante, indicadores de gestion que miden o evallan el desempefio de los procesos vinculados a
calidad de atencion, se denominaran indicadores de gestion o indicadores de desempefio. Ambos términos
referirdn a un mismo aspecto (medicidon del desempefio).

“ Documento basado en: “Indicadores de gestidn en los servicios publicos. Serie Guia Metodoldgica.
Santiago de Chile, junio de 1996. Direccion de Presupuestos”; e “Indicadores de desempefio en el sector
publico”. Santiago de Chile, noviembre de 2005. Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacion
Econdmica y Social - ILPES.
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usuarios(as), cuya opinion tiene gran relevancia para la medicion de la gestién global de la
institucion.

Cuando se dice que para esto se debe contar con un sistema que entregue informacién regular,
nos referimos, para el caso de los espacios de atencién de publico, a medios fidedignos de
procesamiento de datos, como son los sistemas de registro y seguimiento de atenciones, que
ampliamente se han exigido como medio de validacion del SIAC, cuya puesta en marcha debiera
entregar informacién relevante y oportuna que satisfaga las demandas de informacién para medir
la gestidn.

1.2.2 ¢En qué consiste la medicion de gestion?

Evaluar la gestién es posible en cualquier contexto. En el contexto de la funcidn publica implica
desarrollar sistemas que ponderen adecuadamente los elementos cualitativos de la gestidn,
capaces de asimilar la multiplicidad de objetivos y la heterogeneidad de las acciones que realizan
las instituciones del Estado.

La calidad de la gestién de una institucidn puede ser un factor invisible e imponderable, en tanto
no se desarrolle la capacidad de medir sus resultados, es decir, si por ejemplo, en una OIRS no se
han definido estandares de atencidn, sera imposible saber si la atencidén prestada es de calidad, o
deficiente.

La medicidn que se aplique debe ser constante. Por ejemplo, si en una institucién durante un mes
se registran todos los reclamos, y al mes siguiente no se hace lo mismo, serd imposible comparar
un periodo con el otro, saber si aumentd o disminuyd, saber qué materias originan los reclamos en
determinados momentos, o el perfil del/la usuario(a) que los realiza. Evaluar la gestién implica
medir sistematicamente los resultados obtenidos, sobre una base continua en el tiempo, y
comparar dichos resultados con lo deseado o planificado.

1.2.3 (A quién interesa o beneficia la mediciéon de desempeiio?

La medicion de indicadores de gestidn, que en estricta logica tendria que iniciarse en el Proceso
Integral de Planificacién Estratégica, debe involucrar en forma democratica y participativa a los
funcionarios y funcionarias implicados en el otorgamiento de un servicio o que desarrollan una
tarea especifica, por lo que su desarrollo e implementacidn deberia beneficiar tanto a sus
productores(as) como a sus destinatarios(as).

A pesar de las dificultades que puedan enfrentar las instituciones del Estado para aplicar
estrategias de gestién, mas propias del sector privado financiero e industrial, aparece conveniente
hoy en dia, por ejemplo, que los servicios publicos se abran a la utilizacién de conceptos tales
como "cliente" o "producto”, que aportan el sentido de un conjunto de obligaciones y derechos
mutuos entre las respectivas unidades y las personas, instituciones o empresas con las que se
relacionan.

Sus principales ventajas son:

e Entregar elementos objetivos de evaluacién ciudadana para la toma de decisiones en la
institucion, en el caso especifico de la aplicacidn de indicadores en los procesos orientados a la
calidad de atencion.
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e Inducir un proceso de participacion en los (las) funcionarios(as) involucrados(as) en el SIAC en
la responsabilidad que implica prestar el servicio o ejercer una funcién, asi como compartir el
mérito que significa alcanzar niveles superiores de eficiencia.

e Adecuar los procesos internos, detectando inconsistencias entre los objetivos de la instituciéon
y su quehacer cotidiano. Es frecuente que como resultado de la implementacién de un sistema
de evaluacién, se eliminen tareas innecesarias o repetitivas o se efectle un proceso de
adecuacidn organizacional.

e Apoyar el proceso de planificacion y de formulacién de politicas de mediano y largo plazo, en
la medida en que todos los (las) implicados(as) tienen la oportunidad de analizar el qué vy el
como de su quehacer cotidiano.

e Mejorar la informacién respecto del uso de los recursos publicos y sentar las bases de un
mayor compromiso y confianza entre los (las) productores(as) del servicio, que facilite la
relacion entre las instituciones publicas, los Ministerios, la Administracion Central y el
Congreso Nacional.

e Integrar en el sentido del trabajo funcionario la satisfaccién de expectativas y necesidades de
realizacion personal y profesional, a las que todos(as) tienen derecho, introduciendo sistemas
de reconocimiento al buen desempefio, tanto institucional como grupal e individual, sobre
bases mads objetivas.

1.2.4 ¢Coémo se construyen los indicadores?

La medicion de la gestion global de una institucion requiere del desarrollo de un conjunto
armoénico y sistematico de indicadores que abarquen, con un adecuado conocimiento de sus
posibles interrelaciones, las dimensiones de Economia (manejo adecuado de los recursos
financieros), Eficacia (logro de los objetivos institucionales), Eficiencia (ejecucion de las acciones
usando el minimo de recursos) y Calidad del Servicio (satisfaccién de los requerimientos de la
ciudadania).

La calidad de la gestion de una institucion sélo puede ser evaluada en relacién a alguna base o
estandar.

Siempre se deben considerar las cambiantes condiciones de la institucién y del entorno, de modo
de hacer comparables los datos de los periodos escogidos.

La experiencia acumulada en esta materia sugiere tres posibles bases de comparacién, las cuales
no son excluyentes entre si:

a. Conrespecto a la calidad de la gestion de la institucidn en los afios anteriores.

b. Con respecto ala calidad de la gestion de instituciones similares o comparables.

o

Con respecto a lo que fue planeado

o

Con respecto a lo presupuestado para un periodo determinado.
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1.2.4.1 Ambitos de control de los indicadores.

Los indicadores de desempefio pueden utilizarse para la obtencién de informacién de diferentes
ambitos necesarios de controlar en la implementacion, evaluaciéon y analisis de politicas y
programas gubernamentales. Los ambitos bdsicos y factibles de medir por medio de los
indicadores, corresponden a proceso, producto y resultados. Este Ultimo puede clasificarse como
resultado intermedio o final.

a) Proceso: Conjunto de actividades o eventos (coordinados u organizados) que se realizan o
suceden (alternativa o simultdaneamente) para transformar entradas en salidas Se refiere a
actividades vinculadas con la ejecucidn o forma en que el trabajo es realizado para
elaborar los bienes y/o servicios ofertados por la institucion. Estos indicadores ayudan en
la evaluacidon de desempefio en areas en donde los productos o resultados son complejos
de medir. Ejemplo: Tiempo promedio empleado en derivaciones internas de solicitudes
ciudadanas.

b) Producto: Salida de un proceso. Corresponde a los bienes y/o servicios producidos o
entregados y responde al primer resultado de la accion de un programa o intervencién
publica, pero no da cuenta del logro de los objetivos o los recursos invertidos en la
generacion de dichos productos. En este marco, la calidad de los bienes y servicios
entregados, la cobertura y la focalizacién lograda se consideran mediciones en el ambito
de producto. Ejemplo: Porcentaje de localidades apartadas atendidas por oficinas méviles,
Porcentaje de consultas ciudadanas respondidas dentro de los plazos legales.

¢) Resultado: Este indicador se divide en dos categorias:

e Resultado Intermedio: Dice relacién con los cambios en el comportamiento,
estado, actitud o certificacion de los/las beneficiarios(as) que han recibido los
bienes o servicios de un programa o accidn publica. Su importancia radica en que
se espera que conduzcan a los resultados finales y en consecuencia constituyen
una aproximacion a estos. Ejemplo: Porcentaje de usuarios(as) satisfechos (as) con
la calidad de respuesta recibida, Porcentaje de usuarios(as) satisfechos con los
bienes y productos entregados por la institucion.

e Resultado Final o Impacto: Son resultados a nivel del fin de los bienes o servicios
entregados que implican un mejoramiento de las condiciones de la poblacidn
objetivo atribuible exclusivamente a estos. Ejemplo: Porcentaje de usuarios(as)
que declara que la atencién proporcionada en los espacios del servicio fue de
utilidad para acceder a los beneficios otorgados por la institucion.

1.2.4.2 Dimensiones de la gestion de los indicadores.

Los aspectos o dimensiones de la gestion factible y relevante a medir por parte de una institucion
en la produccién de sus bienes y servicios, son los siguientes:

a) Economia: Este concepto se relaciona con la capacidad de una institucion para generar y
movilizar adecuadamente los recursos financieros en pos de su misién institucional.
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b)

c)

d)

Eficiencia: Describe la relacion entre dos magnitudes: la produccidn fisica de un bien o servicio
y los insumos o recursos que se utilizaron para alcanzar ese producto.

Eficacia: Dice relacion con el grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es decir, en
qgué medida el drea, o la institucién como un todo, estd cumpliendo con sus objetivos
fundamentales, sin considerar necesariamente los recursos asignados para ello.

Calidad del Servicio: La calidad del servicio es una dimensidn especifica del concepto de
eficacia y se refiere a la capacidad de la institucion para responder en forma rdpida y directa a
las necesidades de sus usuarios/as. Son elementos de la calidad factores tales como:
Oportunidad, accesibilidad, precision y continuidad en la entrega del servicio, comodidad y
cortesia en la atencidn.

1.2.4.3 ¢Qué requisitos deben cumplir los indicadores de gestion?

El proceso por el cual se obtienen los indicadores de gestidon determina de manera importante su
legitimidad y aplicabilidad. Dicho proceso debe garantizar que los indicadores resultantes
satisfagan los requisitos de validez, confiabilidad y minimo costo.

El desarrollo de indicadores de gestion debe ser abordado con criterios técnicos y en un ambiente
de amplia participacién, ya que el proceso mediante el cual se obtengan los indicadores,
determinara de manera importante su legitimidad y aplicabilidad.

Requisitos basicos de los indicadores de gestion:

La pertinencia, esto es, deben referirse a los procesos y productos esenciales para la
institucion o bien, al espacio de atencidn que se quiera evaluar, de modo que reflejen
integralmente el grado de cumplimiento de sus objetivos.

Las actividades o servicios que se escojan para ser medidos deben ser comparables en
términos de calidad, costo y usuarios(as) a quienes van dirigidas.

Los indicadores deben ser independientes y responder a las acciones desarrolladas por la
institucion. Se debe evitar usar indicadores que puedan estar condicionados en sus resultados
por factores externos al servicio.

Los indicadores deben tomar en cuenta las situaciones extremas, no para promediarlas y
esconder por este medio las falencias de algunas de las unidades o elementos del sistema-,
sino por el contrario, para sugerir indicadores especificos para cada elemento, especialmente
cuando sus resultados sean demasiado divergentes con los otros. (Ejemplo: el promedio de
tiempo de atencién por cliente de un servicio puede ser de un minuto, siendo que en alguno
de los puntos de atencion puede ser de diez segundos y en otro, de una hora).

La informacién que sirva de base para la elaboracion de indicadores de gestion debe ser
recolectada a un costo razonable y con la garantia de confiabilidad necesaria, vale decir, que
los resultados deben ser independientes de quien efectle la medicion.
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e Los indicadores deben ser publicos; esto es, conocidos y accesibles a todos los niveles y
estamentos de la institucidon, asi como al publico usuario y al resto de la administracién
publica.

e Los indicadores deben ser generados en un medio participativo, que involucre en el proceso
de elaboracién a todos los actores relevantes (funcionarios(as), directivos(as), autoridades,
usuarios(as)), como una forma de asegurar la legitimidad y reforzar el compromiso con las
metas e indicadores resultantes.

e Nunca se debe determinar un objetivo a partir de un indicador; el razonamiento es inverso.

e Finalmente, respecto al nimero y calidad de los indicadores, en un sistema de evaluacion de
gestion, hay que tener en cuenta que siempre deben confeccionarse bajo los criterios de
comprension y simpleza.

Los indicadores deben cubrir los aspectos mas significativos de la gestién, privilegiando los
principales objetivos de los espacios de atencidon, pero su nimero no puede exceder la capacidad
de andlisis de quienes los van a usar.

En suma, la medicion de Indicadores de Gestidn en estos espacios estad destinada a dar cuenta de
la actividad y calidad del servicio que prestan, lo que significa que la medicién del conjunto de los
indicadores seleccionados debe entregar un perfil de lo que dicho espacio es y hace.

1.2.5 ¢Cémo podemos saber si los indicadores con los cuales trabajamos son los adecuados?

Recapitulando lo anterior, se sugiere tomar las siguientes consideraciones para comprobar que los
indicadores son utiles y que el costo de obtencidn realmente produce beneficios a la institucion®:

Como resultado de esta evaluacién se espera tener claridad sobre la idoneidad de los indicadores
para cumplir el propésito por el cual fueron creados.

Es importante plantearse algunas preguntas:

e (Es util el indicador?
e (Elindicador sirve para tomar decisiones?
e (Simboliza y representa claramente el concepto que se desea conocer?

e (Es compatible con el resto de indicadores de forma que permita contrastar los
resultados?

e ¢Compensa la utilidad que genera con el costo de recoleccion de informacidn y desarrollo
del indicador?

e (Estd suficientemente definido de tal forma que el resultado pueda ser comparable en el
tiempo, sin que haya dudas sobre la fiabilidad de los datos?

45 Estos son los mismos criterios con los cuales se validan los indicadores como requisito técnico del PMG
SIAC por parte de la Red de Expertos SEGEGOB.
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e (Es correcta la representacion grafica utilizada?

e (Esredundante con otros indicadores ya existentes?

e (Esadecuada la periodicidad establecida?

e (Existe una forma mas sencilla de obtener la informacion?

e (Se aprovechan adecuadamente los medios informaticos para optimizar el proceso de
obtencion del indicador?

e ¢Se comunica el indicador a las personas involucradas en el area, actividad o proceso?

1.2.6

éExiste un método paso a paso?

A continuacidn se propone una “Ruta metodolégica para establecer indicadores”:

muestren el logro

1° Objetivo Declaraciéon de lo que la estrategia debe lograr y qué es critico para su
éxito

2° Aclarar Qué queremos realmente conseguir (aclarar cudl es el objetivo
buscado)

3° Variables que | Hallar las variables criticas del objetivo buscado (cémo nos damos

cuenta de que lo estamos logrando)

4° Indicador Hallar los indicadores adecuados para cada variable ¢Cuales son los
indicadores criticos que indican nuestra direccién estratégica?
Ejemplo:
Objetivo Aumentar la satisfaccion ciudadana respecto a la atencion
Aclarar Utilizar todas las herramientas que entrega el SIAC institucional para
mejorar la atencion y satisfacer a la ciudadania
Variables que | Si se atiende bien al ciudadano

muestren logro

Si se utilizan las herramientas del SIAC
Si se cumplen los plazos legales

Si se difunden todos los canales o espacios de atencion

Indicador

% de usuarios/as se declara del total de

encuestados(as)

que satisfecho(a)
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Grado de aplicacién de la metodologia de atencién disefada

% de solicitudes que se responden dentro del plazo legal, respecto del
total ingresado

% de usuarios(as) que se enterd del servicio en alguna actividad de
difusién institucional (presente en el plan de difusion)

1.2.7 ¢Cudles son los indicadores claves para el SIAC?

Considerando que los indicadores se deben obtener a partir de objetivos estratégicos existentes y
gue deben reflejar el nivel de logro de dichos objetivos, es preciso determinar algunos indicadores
basicos para comprobar el logro de los objetivos del SIAC.

Los indicadores que no deben faltar® se relacionan con las siguientes variables (indicadores de
calidad de servicio):

e Satisfaccion de la ciudadania: respecto a la gestion de solicitudes ciudadanas y/o la
provisién de productos estratégicos que se entregan directamente a la ciudadania.

e Oportunidad en la entrega del producto/servicio entregado a través de los espacios de
atencion.

e Cobertura de los espacios de atencién.

46 Estos indicadores se solicitan de manera explicita en los requisitos técnicos del PMG SIAC 2012.
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1.2.8

a. Satisfaccion de la ciudadania

Ejemplos de indicadores”’

de la satisfaccién
neta calculada por
cada pregunta de la
Encuesta de
Satisfaccién de
Usuarios/as  OIRS
(OIT) (SERNATUR).

de usuarios (as) responda la
encuesta

satisfechos y muy
satisfechos)-(N2 de
usuarios/as
insatisfechos y muy
insatisfechos)/N¢

total de
usuarios/as
encuestados))*100.

de Satisfaccion de
Usuarios OIRS (OIT).

Satisfaccién de
Usuario(a)

Nombre Meta Supuestos y su fundamento | Férmula de calculo Medio de Mecanismos de Mecanismos de
verificacion del recoleccion de sistematizacion de
indicador la informacién informacion
Promedio general 80% Que una muestra significativa | ((N2 de usuarios/as | Informe de Encuesta | Encuesta de

Planilla de respuestas
de las encuestas, base
de datos.

47 Ejemplos de Indicadores obtenidos del Formulario H y del Sistema de Informacién para la Gestién, de algunos Servicios adscritos a SIAC

segun sea sefialado.
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Porcentaje de los 90% Se mantiene el sistema de|(N° de usuarios del | Base de | Encuesta de | Planilla de respuestas
usuarios del evaluacidn usuaria del PAE con | Programa de | Datos/Software Satisfaccion de | de las encuestas, base
Programa de escala de notas 1 a 7. 2. No|Alimentacion PAE |Sistema Informatico | Usuario(a) de datos.
Alimentacion existen situaciones que afecten|que evalda con | Institucional: Mdédulo
Escolar (PAE) que el normal funcionamiento del|nota >= 5,5 el|Control Técnico
evallan con nota programa PAE, como pueden |servicio de
. . L . L, Reportes/Informes
superior o igual a ser paros estudiantiles, paro de | alimentacién
5,5 el servicio de funcionarios municipales, paro |entregado en afio|Reporte de analisis
alimentacion de profesores, catastrofes|t/N° Total usuarios |de la medicion de
entregado por el naturales, entre otros. del PAE  que|Opinion usuaria
PAE (JUNAEB). contestan la
encuesta en afio
1)*100
Porcentaje de 80% Que una muestra significativa | (N2 de usuarios(as) | Informe de | Encuesta de | Planilla de respuestas

usuarios(as) que de usuarios(as) responda la|que responden | retroalimentacion de | Satisfaccién de|de las encuestas, base
considera adecuada encuesta estar  conformes|la gestion del | Usuario(a) de datos.
la infraestructura con la | Servicio
para la atencion. infraestructura/ N2

total de

usuarios(as)

encuestados(as))x1

00
Porcentaje de Que una muestra significativa | (N2 de usuarios(as) | Informe de | Encuesta de | Planilla de respuestas
usuarios(as) de usuarios(as) responda la|que respondan al|retroalimentacion de | Satisfaccion de |de las encuestas, base
satisfechos (as) con encuesta. menos estar | la gestidon del | Usuario(a) de datos.
la atencion parcialmente de | Servicio
recibida. acuerdo con la

atencion
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recibida/N@ de
usuarios(as)
encuestados(as))x1
00

b. Oportunidad

Nombre Meta Supuestos y su fundamento | Férmula de calculo Medio de Mecanismos de Mecanismos de
verificacion del recoleccion de sistematizacion de
indicador la informacion informacion
Cumplimiento  de |8 dias No aplica. (N2 de reclamos |Informe de | Sistema de | Sistema de registro y
los plazos respondidos en 8 |retroalimentacién de |registro y | seguimiento de
establecidos en la dias habiles/N¢ | la gestion del | seguimiento de | solicitudes ciudadanas.
ley 19.880. total de reclamos |Servicio solicitudes
respondidos) *100 ciudadanas.
Tiempo promedio |8 dias La demanda por la tramitacién [Suma  dias  de|Base de | Sistema de | Reportes/Informes
de tramitacion de de calidad de indigena en todo | demora en | Datos/Software registro y | Tiempo Promedio
certificados de el pais no supera un promedio | tramitacion de | Tiempo Promedio de | seguimiento de | Calidad Indigena
Calidad Indigena de 250 diarias, eso quiere decir | certificados de | Tramitacion solicitudes
por filiacion que en cada unidad operativa | Calidad Indigena ciudadanas.
: . L Reportes/Informes
(CONADI). (Arica, Iquique, Calama, Isla de | por filiacién (Letra | .
. N Tiempo Promedio
Pascual, Santiago, Cafiete, | B)/Total de . ,
. o Calidad Indigena

Temuco, Valdivia, Osorno vy |certificados de

Punta Arenas), no supera las 25 | calidad indigena

calidades indigenas por dia|por filiacion

(promedio). entregados al
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usuario/a.

c. Cobertura

Nombre Meta Supuestos y su fundamento | Férmula de calculo Medio de Mecanismos de Mecanismos de
verificacion del recoleccion de la | sistematizacion de
indicador informacion informacion

Porcentaje de 56,2% Para el cumplimiento normal|(N° de clientes de|Reportes/Informes |Encuesta No aplica.
clientes que del indicador se  debe|los quintiles Il y Ill|Reporte de | aplicada a los
pertenecen a los mantener una estabilidad | encuestados en el |Focalizacion de | clientes del
quintiles  objetivos macroecondmica, normalidad |afio t/N° total de|clientes producto
de DICREP (Quintiles en las tasas de desocupacion y | clientes “Crédito de
II'y Ill) (DICREP). determinadas variables sociales | encuestados en el prenda civil”.

que generan movilidad en los|afio t)*100

quintiles y sus limites, esto es,

frente a un  escenario

econdmico adverso existe la

tendencia a que aumente la

participacién de otros quintiles.
Porcentaje de 33,33% La Oficina Movil - Programa |(Total de comunas|Reportes/Informes | Planillas de | Informe de Gestién
comunas visitadas Infobus  Ciudadano  puede | visitadas en las giras .. | registro de las|Anual del Programa

. X . Informe de Gestién| _° . .
en las giras encontrar obstdaculos de | regionales durante Anual del Programa visitas realizadas. | Infobus  Ciudadano
regionales del desplazamiento para|el afio t/Total de . afo t.
. Infobus Ciudadano

Programa Infobus desarrollar sus visitas a las|comunas del| .
. . B ano t.
Ciudadano durante localidades rurales | pais)*100
el afio t (SEGEGOB). programadas, debido a

condiciones  climdticas y/o
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catastrofes  naturales, que
pueden ir retrasando o
impidiendo  su  desarrollo,
factores no controlables y que
no se pueden predecir.
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Capitulo IX: Plan General de Implementacion del Sistema
Integral de Informacion y Atencidn Ciudadana.
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1. Plan general de implementacidn.

La Planificacion efectuada en la fase de disefio implica confeccionar un plan general de
implementacién en el mediano plazo, formulando programas concretos de trabajo. Constituye la
etapa final del proceso de disefio y consiste en establecer compromisos para poner en practica la
mision, los objetivos estratégicos institucionales y las estrategias del SIAC de la organizacion. La
Planificacién Operativa es imprescindible si se desea alcanzar los objetivos. Es la que indica qué se
debe hacer, cdmo, cuando y quién debe hacerlo, con qué recursos y cudles seran los resultados
esperados. Es necesario entonces contar con una fuerte voluntad politica a nivel de la conduccién
y direccidn para impulsar la implantacidn de los resultados y no dejar que el proceso quede en una
buena intencidn. Cuando se logra el consenso, este proceso debe ser realizado sin demoras, en un
tiempo que sea lo mds corto posible, de modo que los participantes mantengan su motivacion e
interfieran al minimo con las actividades normales de la organizacidn.

El plan contiene los programas o acciones que la institucién busca desarrollar en el mediano plazo,
se debe definir un Objetivo General claro y preciso y objetivos especificos que ayudaran a cumplir
el objetivo general definido anteriormente, estableciendo el tiempo estimado de ejecucién de las
acciones comprometidas.

1.1 Definicidn de objetivos generales y especificos.

1.1.1 Objetivo general del plan.

El objetivo general entrega una orientacion de los elementos centrales del plan, el cual debe ser
capaz de describirlo en funcién de su costo, tiempo y desempeio esperados; corresponde u una
descripcién objetiva y concisa del cambio que se pretende lograr con la intervencidn que se estd
planeando o ejecutando.

El objetivo general es capaz de mostrar la importancia de su ejecucion en todos(as) los(as)
integrantes del servicio, siendo necesario su difusidn y legitimacidn. El objetivo general del plan
debe contribuir a alcanzar de mejor manera los objetivos estratégicos de la institucion.

1.1.2 Objetivos especificos.

Corresponden a una definicidn clara y operativa de lo que se busca alcanzar con el plan general de
implementacion del SIAC, describen los logros concretos y mensurables que se deben obtener
para cumplir el objetivo general. Estos objetivos se construyen a partir de los beneficio directos
que se espera lograr con el plan, por ello deben ser coherentes con las debilidades vy
oportunidades de mejora identificadas en la etapa de Diagndstico previamente realizada. Los
objetivos especificos muestran concretamente lo que se pretende mejorar, delimitando
claramente el alcance real de los resultados deseados.

Para el objetivo especifico se definen los resultados concretos esperados. Definiéndose también el
plazo o fecha para la cual se espera haber alcanzado dichos resultados. Es especialmente relevante
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que los objetivos sean comprensibles, realistas y medibles, de forma tal que sea posible verificar
su cumplimiento.

Los objetivos especificos vinculados a las debilidades y oportunidades de mejora detectadas en la
fase de diagnostico conforman quizas las definiciones con mayor criticidad del plan, pues reflejan
de una forma concreta y mesurable el modo en que el servicio mejorara su gestién en atencion
ciudadana, por lo tanto es necesario un monitoreo de sus resultados a fin de determinar posibles
desviaciones y generar acciones correctivas.

1.2  Asignacidn de recursos.

Para el aseguramiento en el cumplimiento de las actividades predeterminadas por la organizaciéon
es necesario disponer de los recursos necesarios. Por ello, la coordinacion con las areas
encargadas de asignar y distribuir el presupuesto conforma una exigencia indispensable para la
consecucién del plan general de implementacion propuesto. De acuerdo a las exigencias
establecidas en los requisitos técnicos del programa marco, el servicio deberd planificar
considerando a lo menos:

e Recursos para el personal vinculado a los procesos de atencion.

e Recursos para solventar las acciones de capacitacion para lograr y mejorar las
competencias del personal, segin el disefio/redisefio de los perfiles de cargo y
competencias.

e Recursos financieros y tecnoldgicos.

2. Proceso de formulacién de programa de trabajo anual.

El Programa de Trabajo Anual, es el instrumento por el cual se coordina la accidn institucional y se
orientan los esfuerzos hacia el logro de un objetivo general ya determinado. Plantea todas las
actividades del plan general de implementacién cuya ejecucién se ha priorizado para el afio.

2.1 Determinacion del cronograma de actividades.

Establece los principales hitos o productos intermedios del plan, definiendo también la secuencia
de actividades requeridas para su ejecucién, los plazos estimados y la identificacion de los
responsables en su realizacion.

2.1.1 Hitos de cumplimiento.

Los hitos constituyen sucesos o actividades significativas o productos intermedios concretos
factibles de ser comprobados. Una clara desagregacidn de las actividades establecidas para cada
hito, posibilita contar con informacidn precisa para la cuantificacion de los costos de los recursos
involucrados, asimismo clarifica las responsabilidades favoreciendo las instancias de monitoreo y
evaluacién.
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2.1.2 Identificacion de actividades o tareas.

Comprende el conjunto de acciones, tareas y actividades necesarias para completar un hito. Estas
actividades tienen una duracion definida y son las que emplean los recursos de la organizacion.

Constituye una exigencia para la validacidn del programa de trabajo, la definicién de los elementos
siguientes:
e El establecimiento de las fechas de inicio y término esperadas de cada una de las
actividades y tareas del cronograma.
e Asignacién a una unidad organizacional o a un cargo, la responsabilidad en el término
exitoso de cada actividad del cronograma.

2.2  Mecanismos de monitoreo de programa de trabajo anual.

Ya establecido el programa de trabajo, se requiere definir mecanismos de control que permitan la
realizacion del monitoreo del proyecto en la etapa de implementacion. Para ello es preciso
mantener registros que expresen el cumplimiento de la totalidad de hitos contenidos en el
programa de trabajo, identificando los medios de verificacién asociados que permitirdn validar su
veracidad. El disefno de los mecanismos de monitoreo es relevante para observar la correcta
ejecucién de los recursos y actividades comprometidas, de lo contrario se corre el riesgo de una
cantidad significativa de recursos no presupuestados inicialmente se gasten porque no se cuenta
con informacion que permita revisar el disefio de los programas de trabajo. Para el logro de lo
anterior, cada servicio debe generar procedimientos mediante los cuales se controle el programa,
se sugiere en esta fase elaborar informes de avance o la utilizacidn de instrumentos como la carta
Gantt de seguimiento.

2.2.1 Aspectos relevantes a considerar.

e Es necesario especificar la frecuencia de seguimiento o las fechas especificas en las que se
realizardn los controles de avance del programa de trabajo anual.

e Al ejecutar un programa de trabajo se debe tener claridad acerca del resultado esperado y
las condiciones de satisfaccion a cumplir para reportar conformidad y por lo tanto el cierre
en el cumplimiento de cada hito. De esta forma, se asegura que se cumple integralmente
con las exigencias vinculadas de cada hito de control, para asi ejecutar un plan en
concordancia al resultado esperado.

e Aunque los hitos de control agrupen algunos elementos definidos en la planificacién, o si
difieren de las actividades o hitos principales presentados en los programas de trabajo
anteriores, siempre es necesario determinar los responsables asociados para cada uno de
ellos.
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Anexo |I: Derechos Ciudadanos ante la atencion del Estado.
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1. Los derechos de la ciudadania ante la atencién del Estado.®®

Los espacios de atencidon ciudadana, Ilamense OIRS, oficinas moviles, teléfonos de informacion,
sitios web, oficinas de prestacién de servicios estratégicos u otros, son los puntos de contacto con
las personas que concurren a los servicios publicos. Estos espacios, gestionados desde el SIAC,
deben procurar las condiciones para la entrega de bienes y servicios bajo un enfoque de sujeciény
promocién al ejercicio de los derechos ciudadanos, los cuales se encuentran sancionados en el
marco juridico vigente.

Los derechos ciudadanos se encuentran consagrados indistintamente en la Constitucion Politica
del Estado, en Leyes de la Republica y Tratados Internacionales vigentes y reconocidos por Chile.
El siguiente recuadro explica cada uno de ellos y entrega su origen especifico.

Derecho

¢Qué significa?

¢Cual es su origen?

1.

Derecho a una atencion

oportuna y de calidad

El deber del Estado en general y
de la Administracidon del Estado

Se desprende del inciso 3° del articulo
1° CPR, del articulo 3 de la LOCBGAE, y

en particular de estar al servicio | del articulo 17 de la LBPA.
de la persona humana vy
promover el bien comin y de
establecer derechos de los
ciudadanos respecto a su relacion
con la Administracién.

2.

Derecho a recibir respuesta en

La Ley fija los siguientes plazos:

48 E| presente capitulo fue elaborado en conjunto por la Unidad Nacional de Validacién PMG SIAC con la
Comisién Defensora Ciudadana, para fortalecer los instrumentos que posibiliten cumplir la labor de velar por
la defensa y promocién de los derechos e intereses de las personas ante actos u omisiones de los
organos de la administracion del Estado, en lo relativo a la satisfaccion de necesidades publicas.
Las principales funciones de la Comision Defensora Ciudadana son: Observar y estudiar la actividad que
desarrollan los érganos de la administracion del Estado frente a los ciudadanos, informando al Presidente de
la Republica y formular sugerencias, recomendaciones al Presidente de la Republica, que no tendran caracter
de vinculantes, destinados a que ésta ordene la adopcién de medidas que corrijan o eviten acciones que
afecten la regularidad, continuidad e igualdad en la satisfaccidon de las necesidades publicas a su cargo.

128

Se desprende del articulo 24 de la




Gobierno
de Chile

23

un tiempo prudente

e Los informes, dictdmenes y
otras actuaciones analogas
deben evacuarse dentro del
plazo de 10 dias, contados

desde la peticion de la
diligencia.
e las decisiones definitivas

deben emitirse dentro de 20
dias contados desde que, a

peticiéon del interesado, se
certifigue que el acto se
encuentra en estado de

resolverse.

e El conjunto del procedimiento
administrativo, desde su inicio
hasta la fecha de la decisién
final, no podra exceder de 6
meses, salvo caso fortuito o
fuerza mayor. De estimar que
un procedimiento no podra
concluirse dentro del tiempo
estipulado y antes que éste
concluya, debe requerirse la
ampliacidn del plazo.

LBPA., que establece los plazos de los
procedimientos administrativos,
debiendo considerar que de acuerdo a
la jurisprudencia administrativa de la
Contraloria General de la Republica,
los plazos no son fatales para la
Administraciéon en cuanto a la validez
de los actos administrativos que se
generen, pero su incumplimiento
puede dar lugar a responsabilidad
administrativa funcionaria. En este
aspecto es de vital importancia
resaltar las consecuencias que se
derivan del silencio  de la
administraciéon ante las peticiones de
los ciudadanos, que se tratan en la
institucion doctrinaria denominada
Silencio Administrativo.

3.

Derecho a obtener reparacion

del Estado.

Cualquier persona que sea
lesionada en sus derechos por la
Administracion del Estado, de
sus organismos o de las
municipalidades, podra reclamar
reparacidon ante los tribunales o
por los mecanismos que
determine la ley.

Emana del articulo 38, inciso segundo
CPR, que establece que “cualquier
persona que sea lesionada en sus
derechos por la Administracion del
Estado, de sus organismos o de las
municipalidades, podra reclamar ante
los tribunales que determine la ley, sin
perjuicio de la responsabilidad que
pudiere afectar al funcionario que ha
causado el dafio”, y del articulo 4
LOCBGAE que seiala que el Estado
serd responsable por los dafios que
causen los drganos de la
Administracion en el ejercicio de sus
funciones, sin perjuicio de las
responsabilidades que  pudieren
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A. Derecho a denunciar falta de El ciudadano o ciudadana podra|Se desprende del articulo 17 de la
celo fiscalizador exigir responsabilidad | LBPA relaciona con la obligacion
administrativa de los organismos y | funcionaria de actuar de acuerdo a la
sus funcionarios(as), por el|competencia legal que se les ha
incumplimiento de la obligacidn | otorgado, especialmente a los
de fiscalizar de acuerdo a la|drganos fiscalizadores, que si no
competencia legal que se les ha|cumplen el mandato legal para los
otorgado, especialmente a los|que fueron creados, podrian ser
drganos fiscalizadores como son|objeto del ejercicio de los recursos
las Superintendencias. administrativos existentes Y,
eventualmente, de acciones
judiciales por parte de los
ciudadanos que se vean o se sientan
afectados por sus resoluciones
administrativas.  Este derecho se
relaciona con el principio de
legalidad o juridicidad que rige a los
6rganos del Estado, en virtud de los
articulos 6° y 7° de la CPR y también
de las normas de responsabilidad del
articulo 38 de la CPR y del articulo 4°

de la LOCBGAE.

5. Derecho a la correccion de

errores u omisiones:

La autoridad administrativa podr3,
de oficio o a peticion del
interesado, aclarar los puntos
dudosos u oscuros y rectificar los
errores de copia, de referencia, de
calculos numéricos y, en general,
los puramente materiales o de

hechos que aparecieren de
manifiesto en el acto
administrativo.  Este  derecho
también podria ser llamado

derecho de aclaracion del acto.

Emana del articulo 17 de la LBPA
considerarse que de acuerdo al
articulo 62 de la citada Ley, siempre
la autoridad administrativa podrd, de
oficio o a peticion del interesado,
aclarar los puntos dudosos u oscuros
y rectificar los errores de copia, de
referencia, de cdlculos numéricos v,
en general, los puramente materiales
o de hechos que aparecieren de
manifiesto en el acto administrativo.

afectar al funcionario que los hubiere
ocasionado.
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6.

Derecho a la informacién por

parte de la autoridad.

Establece la publicidad de los
actos y resoluciones de los
6rganos del Estado, asi como sus
fundamentos y los
procedimientos que utilicen.

Emana del articulo 8° inciso 2° CPR,
que establece la publicidad de los
actos y resoluciones de los drganos
del Estado, asi como sus
fundamentos y los procedimientos
que utilicen. La reserva o secreto de
estos solo podra establecerse por una
ley de quérum calificado cuando la
publicidad afectare el debido
cumplimiento de las funciones de
dichos 6rganos, los derechos de las
personas, la seguridad de la Nacién o
el interés nacional; del articulo 13 de
la LOCBGAE y la Ley N2 20.825 de
Transparencia vy acceso a la
informacién publica que contempld la
creacion del Consejo para |la
Transparencia, organismo que cuenta
con las herramientas necesarias para
velar por su correcto ejercicio vy
respeto.

7.

Derecho a la razonabilidad

de la decision administrativa

Toda decision emanada de la
autoridad administrativa debe
contener los fundamentos en que
se apoya.

Este derecho se desprende de los
principios clasicos del Derecho
Administrativo vy Constitucional
moderno, ya que toda decision
emanada de la autoridad
administrativa debe contener los
fundamentos en que se apoya, ya que
de no hacerlo, el acto administrativo
podra ser objeto de una accién de
tutela de derechos, que en nuestro
ordenamiento juridico se materializa
en el articulo 20 de la Constitucién
Politica.

8.

Derecho de Peticion

Presentar peticiones a la
autoridad, sobre cualquier asunto
de interés publico o privado, sin
otra limitacién que la de proceder
en términos respetuosos vy

Consagrado en el numeral 14 del
articulo 19 CPR, que establece el
derecho de presentar peticiones a la
autoridad, sobre cualquier asunto de
interés publico o privado, sin otra

131




Gobierno
de Chile

)

convenientes.

limitacion que la de proceder en
términos respetuosos y convenientes.

o.

Derecho a impugnar posibles

abusos de poder

Interponer un recurso efectivo,
cuando la violacion de un derecho

hubiere sido cometida por
personas que actuaban en
ejercicio de sus funciones
oficiales.

Se desprende del articulo 5° inciso 2°
y del articulo 20 CPR en concordancia
con el articulo 2° del Pacto
Internacional de Derechos Civiles y
Politicos, que establece la posibilidad
de interponer un recurso efectivo,
aun cuando la violacidn de un
derecho hubiere sido cometida por
personas que actuaban en ejercicio
de sus funciones oficiales.

Se pueden encontrar los siguientes
recursos administrativos, a saber:

Recurso de reposicion, articulo 59 de

la LBPA y 10 de la LOCBGAE, que
tiene por objeto obtener la
invalidacion, revocacion o

modificacion del acto administrativo
en contra del cual se recurre, de
manera que la Administraciéon, que ha
manifestado ya su voluntad, debe
estudiar nuevamente el asunto
concreto y decretar otra vez.

Recurso Jerdrquico, articulo 59 de la
LBPA y articulo 10 de la LOCBGAE, y
es resuelto, no por el drgano que
dictd el acto que se estima contrario
a derecho, sino por el superior
jerdrquico de esa autoridad en
ejercicio de su potestad de control.

Recurso_extraordinario de revisién,
articulo 60 de la LBPA, que se
interpone por causales precisas que
provengan de un defecto en |Ia
resolucion del acto administrativo
que la transforma en injusta para la
persona que soporta sus efectos.

En este caso, el ciudadano siempre
podra intentar interponer el recurso
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de proteccién del articulo 20 de Ia
CPR siempre que el abuso de poder
impligue una vulneracion de un
derecho del catdlogo del articulo 19
que esté contemplado como
hipétesis normativa del precepto
constitucional de la accion de tutela.

10. Derecho a la no

discriminacion

Establece la igualdad ante la ley,
no pudiendo ni la ley ni autoridad
alguna  establecer diferencias
arbitrarias.

Emana del numeral 2° del articulo 19
de la CPR, que establece la igualdad
ante la ley, no pudiendo ni la ley ni
autoridad alguna establecer
diferencias arbitrarias. Por
consiguiente, no es posible efectuar
distinciones favorables o adversas en
razén de la raza, de la nacionalidad,
del sexo, de la profesién, actividad u
oficio y del grupo o sector social o
categoria econémica a que se
pertenezca.

Esa  conducta configura  una
discriminacién arbitraria susceptible
de ser impugnada por una accion de
tutela de derechos. Tiene accion de
tutela de acuerdo a lo dispuesto en el
articulo 20 de la CPR.

11. Derecho a recibir un trato

digno

Ser tratado/a con respeto y
deferencia por las autoridades y
funcionarios/as, que habran de
facilitarles el ejercicio de sus
derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones.

Se desprende del articulo 12 de la
Constituciéon y se consagra a nivel
legal, en el literal e) del articulo 17 de
la LBPA, que establece el derecho a
ser tratado con respeto y deferencia
por las autoridades y funcionarios,
que habran de facilitarles el ejercicio
de sus derechos y el cumplimiento de
sus obligaciones.
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Difundir y ensefiar los derechos a la ciudadania, permite generar personas mdas activas,
responsables e involucradas en la gestién de los servicios, en los funcionarios y funcionarias una
socializacién respecto a los derechos posibilita que comprendan mejor las demandas de las
personas y su trabajo cobra mayor sentido. Para esto, Las Cartas de Compromisos constituyen una
excelente herramienta.

Junto con conocer y difundir los derechos, es necesario pensar en ellos cada vez que un Servicio
recibe un reclamo o peticién. El desafio de un Estado mds atento a las personas y sus demandas,
sélo podra ser abordado si se reconocen sus necesidades y expectativas. Por esto, se requiere
generar informacién a partir de los reclamos gestionados en cada espacio de atencién,
estableciendo procedimientos formalizados para su tratamiento, resolucion y andlisis.

2. Ley N2 19.880, que establece bases de los procedimientos administrativos que rigen los actos
de la administracion del Estado.

2.1. ¢éEn qué consiste la Ley N2 19.880 y cdmo influye en el Sistema Integral de Informacion y
Atencién Ciudadana?.

Un eje central del Gobierno es facilitar la relacién entre el Estado y las personas, garantizando
y fortaleciendo la participacidn ciudadana, aumentando la eficacia y eficiencia de la
Administracion y, en definitiva, incrementar y reforzar el principio del Estado al servicio de las
personas’. Es en este sentido que la Ley N2 19.880 de Bases de los Procedimientos
Administrativos, se constituye en un hito esencial para avanzar en esta materia.

Ella establece las normas particulares para los Servicios Publicos en el tratamiento de
solicitudes de las personas en sus diferentes espacios de atencion, tales como OIRS, teléfonos
de informacion, buzones presenciales o virtuales, moviles, centros de documentacion u otro
espacio que realice atencién ciudadana.

La ley citada, regula la relacion de las instituciones publicas con las personas, promoviendo sus
derechos, garantizando su defensa y resguardando sus intereses; transparenta los
procedimientos y plazos de tramitacién de las solicitudes; y garantiza a las personas igualdad
de oportunidad y acceso no discriminatorio a los Servicios.

La inclusion de la Ley 19.880 en la administracién publica y sus procedimientos de derivacion
de las solicitudes, permiten por tanto, concretar el SIAC, aportando un marco legal que

resguarda derechos y deberes ciudadanos en este ambito.

2.2. ¢{Qué organismos estan obligados a cumplir con esta Ley?.

9 Instructivo Presidencial N© 04, del 19 de Junio de 2003, que imparte instrucciones sobre aplicacién de la
Ley 19.880.
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Esta Ley aplica y rige en los Ministerios, los Servicios Publicos, las Intendencias, las
Gobernaciones, la Contraloria General de la Republica, las Fuerzas Armadas y de Orden y
Seguridad Publica, los Gobiernos Regionales y las Municipalidades. (Art. N2 2)

2.3. ¢Quiénes son los/las destinatarios(as) de esta Ley? (Art. N2 20).

* Todas las personas con capacidad para actuar ante la Administracion.
* Los/las menores de edad para el ejercicio o defensa de sus derechos, sin la asistencia de
padres, tutores(as) o curadores(as).

Dentro de ellos, se consideran interesados en los procedimientos administrativos (Art. N2 21):

* Titulares de derecho o intereses individuales o colectivos.
* Los/las afectados(as) individual o colectivamente por las resoluciones que se adopten.

Estas personas, es decir, los/las interesados(as), pueden actuar mediante apoderados(as) (Art.
Ne 22).

2.4. ¢Cémo se incorpora la Ley N2 19.880 a los Espacios de Informacion y Atenciéon Ciudadana?

> Reconociendo los derechos de las personas.

La Ley N2 19.880, en su Articulo N2 17 sefala cudles son los derechos de las personas en
su relacién con los érganos de la Administracion:

| Conocer en cualquier momento el estado de tramitacion de su solicitud y obtener
copia de los documentos asociados y/o devolucién de los originales. Para esto se deben
implementar sistemas de registro y seguimiento de las solicitudes, que permitan
saber en qué unidad y bajo qué funcionario(a) responsable se encuentra un tramite
en sus diferentes etapas.

4} Identificar a las autoridades y al personal bajo cuya responsabilidad se tramiten los
procedimientos ligados a su solicitud, es decir contar con perfiles adecuados donde se
especifiquen las funciones de cada cargo responsable, que sean coherentes con los
manuales de procedimientos de cada tramite.

4} Eximirse de presentar documentos que no correspondan o que estén en poder de
la Administracién, manteniendo un sistema en linea que permita actualizar la
informacién y datos de uso frecuente de los/las usuarios(as) de tal modo que puedan
realizar el tramite requerido en un sélo lugar, sin la necesidad de trasladarse a otros
servicios publicos e instituciones.

4] Acceder a los actos administrativos y sus documentos, manteniendo el caracter
publico de los tramites y sus respectivos procedimientos promoviendo Ila
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transparencia y probidad ante la ciudadania respecto al servicio que otorga la
institucion.

| Ser tratados(as) con respeto y deferencia por autoridades y funcionarios(as),
quienes deben facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones, fomentando el respeto a la diversidad y no discriminacion.

| Formular alegaciones y aportar documentos antes de las resoluciones, con el fin
ampliar las opciones para mejorar la respuesta a las solicitudes.

M Exigir la responsabilidad de la Administracién Publica y del personal a su servicio, de
modo que la aplicacién de esta Ley obliga a los funcionarios y funcionarias a asumir la
responsabilidad de su actuar frente a la ciudadania. Por esta misma razon es
importante que los Servicios cuenten con procedimientos claros donde se explique
quién estd a cargo de las distintas etapas que debe seguir una solicitud, de forma que
la ciudadania sepa bajo qué responsabilidad se producen las demoras o vulneraciones
de derechos, y asi, las medidas disciplinarias —de ser necesarias- se adopten de
manera correcta y oportuna.

| Obtener informacidon sobre requisitos juridicos y técnicos de sus solicitudes,
derecho fortalecido a través de la “Ley de Acceso a la Informacién Publica” N2 20.285.

M Cualquier otro derecho constitucional y legal entendiendo como tal los que afectan
directamente a la ciudadania que recurre al servicio publico, con respecto al
cumplimiento de plazos, calidad del servicio otorgado, tiempos de respuesta y
espera, difundidos a través de la Carta de Compromisos de cada servicio o
institucién publica.

> Estableciendo distintas vias de recepcion de solicitudes y la obligatoriedad de registrar.

La Ley N2 19.880 indica que los procedimientos administrativos pueden desarrollarse
tanto via fisica o presencial, como a través de medios electrénicos (Art. N2 19).
Establece asimismo, que las instituciones deben llevar registro de los procedimientos, sean
escritos o electrdnicos, con toda la documentacion que se haya intercambiado con los/las
interesados(as), a la cual tendran acceso permanente (Art. N2 18, inc. 2°y 3°).

> Definiendo los plazos para las tramitaciones (Arts. N2 23, 24, 25y 27).

] Desde el momento que el/la funcionario/a recibe la solicitud, debe remitirla a la
oficina correspondiente dentro de 24 horas como plazo maximo.

| Las providencias de mero trdmite deben dictarse dentro de las 48 horas siguientes
a la recepcion de la solicitud.

4] Los informes, dictamenes y otros similares deben evacuarse dentro de 10 dias
habiles, desde la peticién de la diligencia.

| Si el/la interesado(a) consulta y se le certifica que su solicitud esta en situacion de
resolverse, desde ese momento, hay 20 dias habiles de plazo para dictar la decisién
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definitiva. Si esta certificacion se prolonga injustificadamente, se originard
responsabilidad administrativa.

4] Desde su inicio hasta el momento en que se emite la decisién final, el tramite no
debe exceder mds de 6 meses.

4] Estos plazos se establecen en dias habiles (define como dias inhabiles los sabados,
domingos y festivos).

| Los plazos establecidos se informan dentro de los compromisos de calidad
mencionados en la Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos que difunde cada
institucion publica.

» Precisando la forma y el contenido de las solicitudes ciudadanas (Art. N2 30).

Define qué datos del/la interesado(a) y de la solicitud deben registrarse:

Nombre y apellidos.

Lugar de notificacién del/la interesado(a).

Hechos, razones y peticiones en qué consiste la solicitud.

Lugar y fecha.

Firma del/la solicitante.

Organo administrativo al que dirige la solicitud.

Se deberdn establecer formularios de las solicitudes y ponerlos a disposicién de
los/las usuarios(as) en los espacios de atencion, cuando se trate de solicitudes que
impliquen una serie de procedimientos.

NENRRNHRNF

» Estipulando el acuse de recibo y la notificacién de las resoluciones al/la interesado(a)

M El acuse de recibo debera acreditar la fecha de presentacion, admitiéndose una copia
de ella, en la que figure la fecha registrada (Art. N2 29).

M Las notificaciones se realizardn mediante carta certificada o de forma personalizada o
en la oficina del servicio publico, conteniendo integramente el texto de la resolucién
(Arts. N2 45, 46 y 47).

M El plazo para notificar es de cinco dias desde que se ha tramitado totalmente la
solicitud (Art. N2 45, inc. 2).

> Estableciendo el silencio positivo y negativo, cuando la Administracién no responda
dentro de los plazos legales

En los Articulos N2 64, 65 y 66, la Ley N2 19.880 dispone medidas que permiten al/la
interesado(a) asumir una resolucién para su solicitud, cuando la institucién no le haya
respondido, transcurridos los plazos estipulados por ley. Las situaciones son:
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M Silainstitucidn no se pronuncia sobre una solicitud, el/la interesado(a) puede hacer la
denuncia ante la autoridad que debia resolver, requiriendo una respuesta.

M Dicha autoridad debe entregarle un recibo de la denuncia con fecha, y remitir una
copia a su superior jerarquico en menos de 24 horas.

M La autoridad que recibié la denuncia cuenta con cinco dias para resolver el caso, de lo
contrario la solicitud se considera aceptada. Esta condiciéon es denominada como
“silencio positivo”.

M En la misma situacién anterior, pero cuando se trate de procedimientos que afecten
el patrimonio fiscal, se entenderda como rechazada la solicitud. En este caso, se
produce el “silencio negativo”.

M En ambos casos, el/la interesado(a) puede pedir un certificado que sefiale que su
solicitud no fue resuelta dentro del plazo, el cual deberd ser entregado sin mas
tramite.

M Los efectos del silencio administrativo son los mismos que tendria una resolucién
expresa.

M Los mecanismos de reclamo, queja y compensacién se deben difundir a través de la
Carta de Compromisos de cada institucién.

2.5. {Cual es el rol del Ministerio Secretaria General de Gobierno en la implementacién de
esta Ley?.

De acuerdo al Instructivo Presidencial N2 04, que imparte instrucciones respecto a la
aplicacion de la Ley N2 19.880, “Corresponde al Ministerio Secretaria General de Gobierno,
por medio de su trabajo con las Oficinas de Informacidn, Reclamos y Sugerencias, asegurar el
cumplimiento de los derechos que la ley entrega al usuario”.
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Anexo ll: Glosario de conceptos utilizados en Guia
Metodoldgica 2012.
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Glosario de conceptos.

1. ACCESIBILIDAD DE LA INFORMACION: Disposicion de servicios de informacién de facil
acceso para la ciudadania mediante el suministro de varios canales alternativos.

2. ACTIVIDADES: Son todas aquellas acciones concretas y programadas que permiten el logro
de los objetivos especificos y las metas de un plan.

3. ACTIVIDADES DE DIFUSION: Son aquellas acciones especificas que desarrolla una
institucion, haciendo uso de diversos materiales o instrumentos, para dar a conocer alguna
actividad gubernamental o materias de interés para los usuarios/as de dicha institucidn.
Un ejemplo de ellas son las campafias mediales, la distribucidon de informacion escrita (a
través de la OIRS u otras instancias), las plazas ciudadanas, etc.

4. AMBITOS DE CONTROL: Corresponde a las mediciones del desempefio empleadas en la
obtencién de informacion de diferentes dmbitos necesarios de controlar en la
implementacién, evaluacidn y analisis de politicas y programas gubernamentales.

5. BRECHAS: Son conclusiones que se obtienen al realizar una evaluacién entre la realidad y
un modelo dado, o entre lo ejecutado y lo planificado (objetivos, metas y estandares). Es
decir, considera aquellas debilidades que han impedido realizar una accién planificada, y
las fortalezas que han facilitado un desarrollo mas alld de lo proyectado, de cuya
experiencia se puede generar alguna iniciativa para el mejoramiento. También es posible
identificarlas al realizar un diagndstico, observando aquellas areas criticas en las cuales es
necesario aplicar un proyecto, tanto para potenciar fortalezas como para disminuir
debilidades.

6. CALIDAD: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos (ISO: 9000: 2005).

7. CALIDAD DE ATENCION: Se entiende como el resultado de la gestién integrada de los
espacios de atencidn, de las solicitudes ciudadanas, de la informacién sobre calidad de
servicio, y de los mecanismos de transparencia de los actos y resoluciones y de otros sobre
participacién ciudadana, asi como de las competencias de los(as) funcionarios(as) sobre
dichas materias.*

8. CALIDAD DE INFORMACION: Dice relacién con proporcionar a la ciudadania la informacién
que necesitan, que satisfaga sus necesidades y preferencias, utilizando una variedad de
canales apropiados.

50 Definiciones Conceptuales 2011. Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana.
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CALIDAD DE SERVICIO: Corresponde al grado en que la gestién de solicitudes ciudadanas
en el marco de la Ley N2 19.880 y los bienes y/o servicios proporcionados por la institucidn
son apropiados o adecuados a las necesidades de los
ciudadanos(as)/clientes(as)/beneficiarios(as) y satisfacen sus necesidades.>

CLIENTES(AS) / BENEFICIARIOS(AS) / USUARIOS(AS): Son aquellas personas que reciben o
utilizan los servicios o productos que se generan bajo la responsabilidad de la institucion.>

COBERTURA: Es la expresidon numérica del grado en que las actividades realizadas o bienes,
productos y/o servicios provistos por un Servicio son capaces de cubrir la demanda total
que por ellos existe.>

CUMPLIMIENTO DEL PMG: Se entendera cumplido el PMG si el cumplimiento global
ponderado de la institucidn es, al menos de un 75%. Se entenderd cumplido cada “objetivo
de gestion” si cumple con todos los requisitos técnicos acreditados por los medios de
verificacion. La medicion del grado de cumplimiento del “objetivo de gestién” tomara sdlo
dos valores: de 100% si cumple y 0% en caso contrario.>

DEFINICIONES ESTRATEGICAS DE LA INSTITUCION: Es la definicién de la misién
institucional, la expresién de esta misidon en objetivos, y el establecimiento de metas
concretas de productividad y de gestién, para la entrega de productos o servicios
relevantes a los usuarios(as) / clientes(as) / beneficiarios(as), claramente identificados(as).

DIAGNOSTICO: Es el primer paso en el proceso de planificacién, cuyo propdsito es analizar,
medir e interpretar datos, para conocer la realidad de un sector determinado. Para ello se
debe establecer una metodologia clara en la cual se considere cada una de las variables
necesarias para conocer esa realidad, y asi, detectar las brechas o aspectos criticos
susceptibles de ser mejorados.

DISENO: Proceso mediante el cual se crean las estructuras de tareas, responsabilidades y
autoridad dentro de la organizacidn. Las principales areas que debe considerar el disefio
son: Divisidn del trabajo, departamentalizacién, esfera de control y autoridad.

DIMENSIONES DE LA GESTION: Referidas a la evaluacién del servicio en la prestacion de
bienes y/o servicios bajo los criterios de eficacia, economia, eficiencia y calidad. El
resultado de esta evaluacién, permite mejorar los cursos de accién adoptados y la gestién
institucional.

5t Defini

ciones Conceptuales 2011. Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana.

52 programa de Mejoramiento de la Gestién, Afio 2003, Medios de Verificacion. DIPRES
53 Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacién Econdmica y Social. Indicadores de desempefio del

sector p

Ublico. Primera ed. Santiago- Chile. 2005. Pag.32.
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EFICACIA: Dice relacion con el grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es decir,
en qué medida el area, o la institucién como un todo, esta cumpliendo con sus objetivos
fundamentales, sin considerar necesariamente los recursos asignados para ello.

EFICIENCIA: Describe la relacidon entre dos magnitudes: la produccién fisica de un bien o
servicio y los insumos o recursos que se utilizaron para alcanzar ese producto.

ESPACIOS DE ATENCION: Canales de contacto entre la institucién y la ciudadania
vinculados a la gestién de solicitudes en el marco de la Ley N2 19.880, la participacidn
ciudadana y la provisién de productos estratégicos. Se consideran como espacios de
atencién. OIRS, oficinas de atencidn para prestaciones relacionadas con los productos
estratégicos, Centros de Documentacién, Buzones Ciudadanos, Portales Web, Teléfonos de
Atenciodn, Oficinas Mdviles, Call Center y Oficina de Partes, entre otros.

ESTANDARES: Es el valor minimo que puede tomar el indicador, como limite para el
cumplimiento. Por ejemplo, “Al menos el 90% de los reclamos se responden en menos de
10 dias”.

ETAPAS DE DESARROLLO: Corresponden a una secuencia de desarrollo y por tanto
acumulativas. Asi, una etapa incluye el cumplimiento de la anterior. Esto quiere decir que
es indispensable que concluya una etapa en su totalidad para comenzar a desarrollar la
siguiente, ya que la una entrega informacion importante para la consecucién de la otra.
Cada etapa se define especificando claramente sus contenidos y exigencias, de modo tal
que con el cumplimiento de la etapa final, el sistema o proyecto se encuentre
implementado seguin caracteristicas y requisitos basicos.>

FORMULA DE CALCULO: Es la expresién matematica que permite cuantificar el nivel o
magnitud que alcanza el indicador en un periodo determinado, considerando las variables
que se relacionan adecuadamente para este efecto.

FRECUENCIA: Es la periodicidad con la cual se efectuan las diversas mediciones y
mecanismos de control que permiten aplicar adecuadamente los indicadores y el plan
general de implementacion del sistema.

FUNCIONES Y ATRIBUCIONES: Una funcion es la capacidad de accidon o quehacer propio de
una institucién, unidad organizacional o una persona, todo lo cual, en su conjunto,
contribuye al logro de los objetivos de una organizacion mayor. En otras palabras, es la
variedad de tareas que debe realizar de manera sistematica y reiterada una institucion,
unidad organizacional o una persona.

Una atribucion es una facultad, derecho o atributo que posee una persona por el hecho de
ocupar un cargo determinado.*®

55 idem

%6 Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo — Universidad Central de Chile, Escuela de Ciencias
Politicas y Administrativas. “Diccionario de Administracion Publica Chilena”. Segunda ed. Santiago- Chile.
Afio 2002.pag. 22.
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INDICADORES: Son instrumentos de medicidn de las variables asociadas a las metas. Al
igual que estas ultimas, pueden ser cuantitativos o cualitativos. En este Ultimo caso pueden
ser expresados en términos de "logrado", "no logrado" o sobre la base de alguna otra
escala cualitativa.

INDICADORES DE GESTION: Son un subconjunto de indicadores y se refieren a mediciones
relacionadas con el modo en que los servicios o productos son generados por la institucion.

MATERIAL O INSTRUMENTOS DE DIFUSION: Son todos los elementos que utiliza una
institucion en una actividad de difusion. Entre otros, es posible distinguir: Folletos,
volantes, afiches, sitios web, televisién, radio.

MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION: Constituyen los instrumentos con
los cuales es posible recoger datos, para posteriormente procesarlos y transformarlos en
informacidn. Ejemplo: formularios, fichas, bases de datos, encuestas, etc.

MECANISMOS DE SISTEMATIZACION DE LA INFORMACION: Son los instrumentos de
ordenamiento y clasificaciéon de datos, los cuales permiten estructurar la informacion de
forma precisa, sirviendo de soporte para el andlisis y toma de decisiones. Ejemplo: Informe
estadistico anual de atenciones ciudadanas, Informe de satisfaccidon usuaria.

MEDIOS DE VERIFICACION: Son las fuentes de informacién analizadas que permiten
comprobar y acreditar la veracidad de los datos proporcionados y el cumplimiento de los
“objetivos de gestidon del servicio”. Tales instrumentos son susceptibles de ser auditados
por los organismos pertinentes a fin de corroborar la autenticidad de la informacién
proporcionada.

METAS: Estado futuro deseado, expresado en términos especificos, medibles, factibles, con
un nivel de impacto, acotadas a un tiempo determinado y relevante, cuyo cumplimiento
contribuye al logro de los objetivos especificos de un plan.

METAS DE GESTION DE LOS ESPACIOS DE ATENCION: Son expresiones de un propdsito con
el cual la institucion medira su desempefio. Esto, mediante la aplicacién de indicadores
que demuestren el modo en que los espacios de atencion informan acerca de los servicios
o productos estratégicos, asi como la forma en que recibe y procesa los reclamos,
sugerencias y felicitaciones de los ciudadanos/as. Pueden entenderse al igual que los
estandares.

Ejemplo: “Al menos el 80% de los usuarios(as) del Servicio se declarara satisfecho(a) con la
atencion recibida”.

METODO: Modo o forma que se emplea para la realizacién de actividades destinadas al
logro de un objetivo especifico.
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34. METODOLOGIA: Conjunto de métodos ejecutados para la concrecién de un objetivo.

35. MISION INSTITUCIONAL: Es una declaracién que define el propdsito o la razén de ser de un
servicio y permite orientar las acciones que realicen los funcionarios(as) hacia el logro de
un resultado esperado. De esta manera, una buena misién debe ser operacionalizada por
la institucidn, esto es, ser comprehensiva en cuanto a identificar claramente los productos
estratégicos o relevantes y los clientes/usuarios/beneficiarios a los cuales se orientan
dichas acciones. En otras palabras, la misién responde a la pregunta éipara qué existimos?,
éDe qué inquietud, insatisfaccidén o necesidad de la ciudadania nos hacemos cargo?, o bien
équé pasaria si no existiéramos?

36. NOMBRE DEL INDICADOR: Es la descripcion breve que da cuenta del aspecto a medir del
bien o servicio prestado. Su estructura debe responder a los criterios de simpleza, claridad
y comprensibilidad.

37. OBIJETIVOS: Son fines o estado deseado que pretende alcanzar una organizacién por medio
de su existencia y operaciones.

38. OBJETIVO ESPECIFICO: Corresponden a una definicién clara y operativa de lo que se busca
alcanzar con el plan general de implementacién del SIAC, describen los logros concretos y
mensurables que se deben obtener para cumplir el objetivo general.

39. OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA INSTITUCION: Son la expresion de los logros que el
Gobierno espera que los Ministerios y sus Servicios alcancen en el mediano plazo (o plazo
mayor a un afo).

e Deben cumplir con los siguientes requisitos:

e Ser consistentes con la misidn del Servicio, sea por su impacto al interior de la
organizacidn o por su impacto hacia sus clientes(as), usuarios(as) o beneficiarios(as).

e Especificar efectos o impactos deseados, susceptibles de revisar y evaluar.

e Sertraducidos a tareas asignables a personas o equipos.

e Ser factibles de realizar en plazos determinados y con los recursos disponibles.

e Ser posibles de traducir en objetivos especificos.*’

40. OBJETIVO GENERAL: Corresponde u una descripcion objetiva y concisa del cambio que se
pretende lograr con la intervencidn que se esta planeando o ejecutando.

41. OBJETIVOS DE GESTION: Se refiere al compromiso propuesto por la instituciéon y
corresponde a la etapa que alcanzard cada sistema del PMG.>®

57 www.dipres.cl
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OPORTUNIDAD: Dice relacion con la entrega de bienes y servicios en los tiempos
adecuados con plena sujecidn a los plazos legales estipulados por el marco juridico y los
compromisos de calidad de atencién definidos por el Servicio.

PERFIL DE DEMANDA: Es el tipo de producto o servicio, con determinadas caracteristicas,
que requiere el/la usuario(a) de una Institucién, de acuerdo a sus condiciones particulares.

PLAN: Corresponde a un segundo paso en el proceso de planificacidon. Es la definicién de
los objetivos, metas y acciones que la institucidn debera realizar, para lograr superar las
brechas o aspectos criticos detectados en el diagndstico.

PLAN DE DEMANDA: Un plan de demanda es el resultado de un proceso periédico,
sistemdtico y participativo que asegura informacidn cuantitativa respecto a la proyeccion
de los requerimientos ciudadanos en un determinado intervalo de tiempo.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados (ISO 9000: 2005).

PROCEDIMIENTOS: Conjunto de actividades estructuradas que fijan el orden cronoldgico y
establecen la forma de ejecutar un trabajo. Forma sistematica de ejecutar un trabajo para
lograr una meta determinada.>

PRODUCTOS ESTRATEGICOS DE LA INSTITUCION: Es la materializaciéon de la misién
institucional. Se conforma mediante el conjunto de bienes y servicios prioritarios que
entrega la institucidn y que contribuyen al logro de su misién.*

PROGRAMA MARCO: Comprende etapas de desarrollo o estados de avance posibles para
cada uno de los sistemas de gestion establecidos en dicho programa. !

RECOMENDACIONES O AJUSTES: Son propuestas destinadas a resolver brechas detectadas
en la evaluacion, o bien acciones nuevas para perfeccionar la ejecucion del plan.

REQUISITOS TECNICOS: Son especificaciones en detalle de los contenidos y exigencias
basicas establecidas para cada etapa de desarrollo. Dichos requisitos definen la calidad
exigida para cada “objetivo de gestiéon”, y por lo tanto son imprescindibles para la
validacién en el proceso de certificacién técnica. ®

59 Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo — Universidad Central de Chile, Escuela de Ciencias
Politicas y Administrativas. “Diccionario de Administracion Publica Chilena”. Segunda ed. Santiago- Chile.
Afio 2002.pag. 163.
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SERVICIOS Y PRODUCTOS: Se refiere a todas las prestaciones que entrega una institucion
al/la usuario(a) externo(a), cumpliendo sus funciones y satisfaciendo sus necesidades.
Estas prestaciones pueden ser la entrega de documentacién, la tramitacién de subsidios, la
entrega de pensiones, una atencién médica, etc.

SOLICITUDES CIUDADANAS: Considera las consultas, opiniones, reclamos, peticiones,
sugerencias o felicitaciones en el marco de la Ley N2 19.880, que establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la Administracién del
Estado; y las Solicitudes de Acceso a la Informacién Publica, de acuerdo a los establecido en
el Titulo IV de la Ley N2 20.285 de Transparencia de la Funcién Publica y de Acceso a la
informacidn de la Administracién del Estado.

SUPUESTOS: Son aquellas variables del indicador que podrian afectar su cumplimiento por
causas externas a la gestidon de la institucidn, especialmente en los casos de los indicadores
correspondientes al ambito de resultados finales.

UNIDAD DE MEDIDA: Es la funcién cuantitativa utilizada para medir el indicador disefiado.
Ejemplo: Porcentaje, promedio, sumatoria, indice.

VALIDACION TECNICA: Consiste en la validacién del cumplimiento de los requisitos
técnicos de cada “objetivo de gestién”. La metodologia utilizada en este proceso es la
revisién de informes de resultados que contienen los requisitos técnicos de cada etapa.
Aqui, también se contempla la opcién de pedir documentos y de realizar visitas para
verificar el cumplimiento de compromisos.

VALOR DEL INDICADOR: Es el resultado de la medicién del indicador y constituye un valor
de comparacion, referido a su meta asociada para la evaluacion de su desempefio.

VARIEDAD DE INFORMACION: Comprende la variedad de informacién que los servicios

proporcionan a la ciudadania (codmo y cuando contactarse con la organizacién, como los
servicios se ejecutan y quién estd a cargo).
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