SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION A
CLIENTES/AS - USUARIOS/AS -
BENEFICIARIOS/AS

MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES
OIRS MINISTERIAL




MARCO HISTORICO

INICIO

Decreto Supremo 680, 21 de septiembre de 1990

Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias
como unidades administrativas

Funciones:
Informar
Atender a las personas cuando realizan sus
tramites
Recibir y estudiar las sugerencias
Recibir, responder y/o derivar los reclamos
Registrar solicitudes ciudadanas
Realizar encuestas y mediciones
Establecer niveles de coordinacion con otros
espacios de atencion.
Ser un espacio en el cual se difunda la Carta
de Derechos Ciudadanos del Servicio




LAS OIRS COMO PARTE DEL PROGRAMA
DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION

Ley 19.553, afio 1998, instituye los Programas de Mejoramiento de
la Gestion.

Sistema Oficinas de Informacidn, Reclamos y Sugerencias (OIRS)
del PMG
Area Calidad de Atencion a Usuarios
Organismo validador: SEGEGOB

LAS OIRS COMO ESPACIOS
DE ATENCION CIUDADANA

Ley 19.880, 29 de mayo de 2003

Instructivo Presidencial 04, del 19 de Junio de 2003




ACTORES DEL PROCESO (*)

COMITE DE MINISTROS
RED DE EXPERTOS DIPRES (Depto.de
Gestion)

RESPONSABLE
DE CADA SISTEMA
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\_ JEFE SERVICIO Y EQUIPO DIRECTIVO

FUNCIONARIOS

(*) Fte. Presentacion DIPRES




OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE
MEJORAMIENTO DE LA GESTION (*)

Mejorar la gestion global de
las instituciones.

Reforzar el cumplimiento de
normas y orientaciones del
nivel central.

Mejorar las condiciones de
trabajo y valoracion de los
funcionarios publicos.

Mejorar los servicios a la

ciudadania.
(*) Fte. Presentacion DIPRES




ESTRUCTURA DEL PMG (*)

Areas Sistemas Etapas de Desarrollo
I Il i v v Vi

Capacitacion

Higiene-Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo
Evaluacion del Desempefio

Recursos Humanos

Calidad de Atencion de |Oficinas de Informacion
Usuarios Gobierno Electronico

Planificacién/Control de Gestion
Auditoria Interna

Planificacion/Control/Gestidn
Territorial Integrada

Gestion Territorial Integrada

Compras y Contrataciones
Administracion Financiera

Administracion Financiero-Contable

Enfoque de Genero Enfoque de Genero

(*) Fte. Presentacion DIPRES



Staeea

CIUDADANOS/AS

ESPACIOS DE ATENCION A
USUARIOS/AS

Centros de
g documentacion
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Buzones

Sugerencms
ciudadanos
Portales web
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Felicitaciones

xkj Consulta%

Teléfonos de
informacién

INSTRUMENTOS DE
TRABAJO
L)
, > Procedimientos
'ﬁ_i de derivacion

Registro y
seguimiento

RESPUESTAS A
SOLICITUDES

 Metodologia de
atencion
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= ’*‘ Planes de
,_/// difusion

Staea

CIUDADANOS/AS

eDerivaciones

eInformacion

eRespuestas a reclamos,
sugerencias y felicitaciones

Opiniones e s,
_ 'Lt o olnstrumentos para medir la satisfaccion del usuarlo/a'
)P [ ® s seInformes de resultados
: ~ s tePerfil del usuario/a
. ? Rectificacion 1eSocializacion de experiencias
Oficinas .
méviles de procesos ------------------------------------
ACCIONES EVALUACION
CORRECTIVAS

(*) Fte. Presentacion SEGEGOB




LEY 19.880, DE BASES DE LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

=»Quiénes deben cumplir con esta Ley:

Ministerios.

Servicios Publicos.

Intendencias.

Gobernaciones.

Contraloria General de la Republica.
Fuerzas Armadas.

Gobiernos Regionales.
Municipalidades.




Derechos de las

personas
reconocidos por
esta Ley

Conocer el estado del tramite y obtener copia de los documentos
Identificar autoridades y personal responsable

Eximirse de presentar documentos

Acceder alos actos administrativos y sus documentos

Ser tratados con respeto y deferencia por autoridades y funcionarios
Aportar documentos antes de las resoluciones

Exigir laresponsabilidad de la administracion publicay del personal
Obtener informacidn sobre requisitos juridicos y técnicos
Cualquiera otros derechos constitucionales y legales




Contenidos de las solicitudes ciudadanas:

Nombre y apellidos

Lugar de notificacion del interesado

Hechos, razones y peticiones

Lugar y fecha

Firma del solicitante

Organo administrativo al que dirige la solicitud.

Plazos para las tramitaciones (desde

las OIRS u otros espacios de atencion):

El funcionario recibe solicitud ciudadana, deriva en
24 hrs.

Providencia de mero tramite 48 hrs.

Informes, dictamenes y otros 10 dias, desde el
comienzo de la peticion.

Todos los plazos son en dias habiles




NUEVO MARCO NORMATIVO EN MATERIA
DE PUBLICIDAD Y ACCESO A
INFORMACION

Ley 20.050, del 26 de Agosto del ano
2005, reforma articulo 8 de la
Constitucion Politica de la Republica.

“Son publicos los actos y
resoluciones de los organos del
Estado, asi como sus fundamentos
y los procedimientos que utilicen.”




Certificacion de Calidad
SIAC

Ano 2006, el SIAC entra en el Programa Marco
Avanzado, Certificacion ISO 9001:2000

13 instituciones comienzan a prepararse para
certificar este Sistema

Cuatro grandes procesos:
Respuesta a solicitudes ciudadanas: Cliente - Usuario/a

Medicidn de niveles de satisfaccion del usuario/a: Cliente -
Jefe de servicio

Informacion para la toma de decisiones del servicio: Cliente -
Jefe de servicio

Informacion para el Gobierno: Cliente - SEGEGOB




ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO DE LA OIRS
MINISTERIAL

La OIRS Ministerial cuenta con 4 Ejecutivas de
Informacion en Teatinos N° 180

Atiende a las personas que solicitan informacién y
realizan sus tramites

Recibe y estudia las sugerencias

Recibe, responde y/o deriva las solicitudes de
informacion, consultas, sugerencias y reclamos
Registra las solicitudes ciudadanas

Proximamente realizarad encuestas y mediciones de
satisfaccion de los usuarios.

Establece coordinaciones con otros espacios de
atencion.

Es un espacio en el cual se difunde la Carta de
Derechos Ciudadanos del Servicio




ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO DE LA OIRS
MINISTERIAL

Se ha implementado un Sistema de Registro manual e
informatico

Participa en actividades y medios de difusion

Ha establecido una metodologia de atencion

Elabora manual para la atencion integral de la Comunidad
Elabora encuesta para medir la satisfaccion del los
usuarios en relacion ala calidad de la informacion y a la
entrega de la entrega de los servicios y productos
asociados

Participa en el fortalecimiento y el desarrollo de los
Sistemas Integrales de Atencion Ciudadana, de la
Subsecretaria, Organismos Dependientes y Relacionado,
basados en una gestion de calidad, que favorezcan la
relacion Ministerio de Relaciones Exteriores — Ciudadania.




DESAFIOS DE LA OIRS MINISTERIAL DE LA
CANCILLERIA EN EL SIAC 2006 - 2010

Mantener e incrementar su nivel de participacion en
el fortalecimiento para el desarrollo de los Sistemas
Integrales de Atencidon Ciudadana, de la Subsecretaria,
Organismos Dependientes y Relacionado.

Implementar mediciones periodicas del nivel de
Satisfaccion de Usuarios/as del Sistema, en relacion a
la calidad de informacion y a la entrega de productos
asociados.

Generar informacion que permita retroalimentar la
formulacion de las politicas publicas.




PROGRAMA DE GOBIERNO 2006 - 2010
“NUEVO TRATO CIUDADANO”

Sera necesario transformar la cultura de funcionarios y autoridades
publicas, de modo que ellos incorporen la satisfaccion de usuario/a como
el indicador mas importante de una gestion correcta”. (Pag. 76)

“Para contar con ciudadanos activos, participes y responsables se
requiere dotarlos de la informacion necesaria.... Fomentaremos una
politica de informacion permanente por parte de los servicios y
reparticiones publicas. Promoveremos, respecto de servicios esenciales
para la ciudadania, la generacion periodica de encuestas de calidad de
servicio, evaluaciones publicas de cumplimiento de estandares y ranking
de satisfaccion de usuarios/as.” (Pag. 81)

“No es la gente la que debe estar al servicio del Estado. Es el Estado el
gue debe estar al servicio de la gente”. (Mensaje Presidencial, 21 de mayo de 2006).

“Queremos que se sepa qué, como y cuando hacemos las cosas,

cuanto vale, por qué lo hacemos. Mas informacion es mas democracia”.
(Mensaje Presidencial, 21 de mayo de 2006).




