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2. Presentacion

Dentro de los lineamientos y desafios de la Modernizacién del Estado, se encuentran los
Programas de Mejoramiento de la Gestién (PMG), orientados a reforzar la politica modernizadora
estableciendo objetivos especificos a cumplir cada afio, medidos a través de indicadores de
gestion.

En este contexto se desarrolla el Sistema Integral de Informacidn y Atencidn Ciudadana (SIAC), que
tiene como principal misidn la de ser un espacio de atencion en el cual las personas acceden e
interactian con la Administracion, invocando su derecho a informarse, sugerir y reclamar,
contribuyendo a la conformacién de un gobierno moderno y al servicio permanente y continuo de
las personas.

El Sistema PMG SIAC exige la formulacion de un serie de procedimientos que interactiuan y que
permiten satisfacer las necesidades de los usuario(a)s del Servicio, ademas el PMG exige la
formulacidon de un Modelo Integral de Atencién de Usuarios, el cual coordina todos los espacios de
atencién en los Servicios Publicos, y establece una misma metodologia de atenciéon en las
Instituciones de Gobierno. Asi, se sugieren una serie de acciones especificas, dentro de las que se
encuentran el desarrollo de un Manual de Procedimientos, documento que contiene la descripcion
de todos los procedimientos del SIAC, ademas de las actividades que se deben seguir en la
realizacion de funciones de los espacios de atencidn. Especificando los procedimientos internos
para acoger las solicitudes, facilitando su derivacion y pronta respuesta. Permitiendo asi,
transparentar las funciones y acciones de la Institucion, garantizando plazos de respuesta e
igualdad de atencidn a los usuarios.

De este modo el Manual de Procedimientos pretende orientar a los funcionarios del SIAC, sobre los
servicios que se otorgan a la comunidad y guiar el accionar de los mismos bajo los tres principios
que la Direccién Nacional de Fronteras y Limites del Estado ha establecido para sus procedimientos
de atencidn usuarios que son obligatorios y transversales a toda la Institucién:

° Informacién accesible, contemplando los procedimientos necesarios para ello.
° La informacidon debe ser utilizable, es decir, debe estar en un formato de facil utilizacion y
gue cumpla con los requisitos del demandante.
° Una localizacién de la informacién que haga posible su blisqueda y recuperacién en cualquier
momento.
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3. Introduccion

El presente Manual de Procedimientos del Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana
(SIAC), ha sido confeccionado de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, los Requisitos
Técnicos y Medios de Verificacion del Programa de Mejoramiento de la Gestidon y la Pauta de
Elaboracién de un Manual de Procedimientos de Atencién al Usuario(a)s de la SEGEGOB, y tiene
por objeto describir al Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la Direccion Nacional de Fronteras
y Limites del Estado (DIFROL), especificamente los procesos operativos del SIAC.

El Manual incluye todos los procedimientos operativos necesarios para que DIFROL realice una
gestion que cumpla con los “Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion PMG” y los estdndares de
la Norma ISO 9001:2008.
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4,

Objetivos del Manual de Procedimientos

4.1 Objetivo General

Generar un documento que formalice los procedimientos del Sistema Integral de Informacién y
Atencién Ciudadana (SIAC) de la Direccién Nacional de Fronteras y Limites del Estado (DIFROL),
orientado a transparentar sus funciones, proveyendo sus servicios de manera igualitaria y no

discriminatoria.

4.2 Objetivos Especificos

5.

Formalizar el funcionamiento interno mediante la descripcion de tareas y ubicacién de las
unidades responsables de su ejecucion.

Ser un insumo en la induccion del personal, mediante la descripcion detallada las actividades
de cada unidad.

Ser una herramienta para el analisis y revision del procedimiento del Sistema SIAC,
facilitando las labores de auditoria, control interno y evaluacién. Construyendo una base para
el analisis posterior del trabajo y mejoramiento de los procedimientos.

Aumentar la eficiencia de los funcionario(a)s, indicando claramente sus funciones. Ademas
de ayudar a la coordinacién de actividades, evitando duplicidades.

Disposiciones Generales

En el presente apartado se presentan aquellos documentos, normas y manuales de apoyo que

DIFROL ha observado para el disefio de este Manual, donde las normativas legales forman la base

de los procedimientos del Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC).

Ley N2 16.592, Crea a la Direccidén Nacional de Fronteras y Limites del Estado.

Decreto con Fuerza de Ley N° 83, Fija el Estatuto Orgédnico de la Direccién Nacional de
Fronteras y Limites del Estado.

Ley N2 19.880, Establece Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los
Organos de la Administracion del Estado.

Decreto Supremo N° 680, Aprueba Instrucciones para el Establecimiento de Oficinas de
Informacidn para el Publico Usuario en la Administracion del Estado.

Instructivo Presidencial N° 04, Imparte Instrucciones sobre aplicacién de la Ley N2 19.880.
Guia Metodoldgica PMG SIAC vigente.

Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacién Publica.
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Reglamento Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

Instructivo Presidencial N2 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la Informacién de la
Administracion del Estado.

Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion vigentes.

Instruccion General N2 3: indice de actos y documentos calificados como secretos o
reservados.

Instruccion General N2 4: Sobre Transparencia Activa.

Instruccién General N2 6: Sobre gratuidad y costos directos de reproduccién.

Instrucciéon General N2 7: Complementa la Instruccién General N2 4,

Instruccién General N2 9: Modifica Instrucciones Generales N2 4 y N2 7 Sobre Transparencia
Activa.

Conceptos
ACAP: Accién Correctiva y Accion Preventiva.
Ano t-1: Afio anterior.

Analisis de la Solicitud: Verificar la competencia de las Solicitudes de Acceso a Informacién
Publica (SAIP). En caso de no ser competente, la solicitud debe ser derivada al organismo
adecuado, lo cual serd notificado al peticionario, de acuerdo al Art. 13 de la Ley N2 20.285. Si
la SAIP es competente, surgen tres alternativas:

a) Entrega de la Informacidn: La informacidn solicitada sera entregada en la forma y por el
medio que el requirente haya sefialado.

b) Comunicacion a terceros del derecho a oposicion: Cuando la solicitud de acceso se refiera
a documentos o antecedentes que contengan informacién que pueda afectar los derechos
de terceros, el Jefe de Servicio debe comunicar mediante carta certificada, dentro del
plazo de dos dias habiles, a las personas a que se refiere o a quienes afecta la informacion
correspondiente, seflalando su facultad para oponerse a la entrega de los documentos. La
oposicion deberd presentarse por escrito y con expresién de causa dentro de tres dias
habiles posterior a la notificacion.

c) Denegacion de la informacion: El Jefe de Servicio denegara el acceso a la informacién
cuando concurran las variables expresadas en el punto anterior (derechos de terceros), vy
por alguna de las causales de secreto o reserva (Art. 21y 22 de la Ley N2 20.285). En este
caso, la negacién debera formularse por escrito. El Servicio dictard una resolucion
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10.

fundando la calificacidon de secreto o reservado de la informacién solicitada, segun las

causales previstas por Ley.
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 alla 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.

Clientes(a)s / Usuario(a)s / Beneficiario(a)s: Son aquellas personas que reciben o utilizan los
servicios o productos que se generan bajo la responsabilidad de la institucién.

Comentarios u Opiniones: Se definen como solicitudes de juicio en dénde el usuario expresa
una idea o un modo de sentir sobre algun tema determinado, relacionado con un aspecto de
la situacion nacional. Si la solicitud es tipificada como Opinidn debe ser traspasada al area de
gestion de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

Consultas: Corresponden a las demandas de informacidon y orientacion sobre tramites,
puntos de acceso. Se refieren principalmente a requisitos necesarios. Si la solicitud se refiere
a una consulta, esta debe ser respondida, de manera inmediata, a menos que requiera de
gestiones.

Cumplimiento del PMG: Se entenderd cumplido el PMG, si el cumplimiento global
ponderado de la institucién 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

Ill

verificacion. La medicién del grado de cumplimiento del “objetivo de gestién” tomara sélo

dos valores: de 100% si cumple y 0% en caso contrario.

Derecho a Acceso a Informacién Publica: Corresponde al derecho que toda persona tiene a
solicitar y recibir informacidon que obre en poder de cualquier 6rgano de la Administracion
del Estado, en las formas y condiciones que establece la Ley N2 20.285.

Diagndstico: Es el primer paso en el proceso de planificacidn, 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
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11.

12,

13.

14.

15.

16.

17.

necesarias para conocer esa realidad, y asi, detectar las brechas o aspectos criticos
susceptibles de ser mejorados.

Espacios de Atencion: Son canales o medios con que cuenta una institucion para atender
adecuadamente las solicitudes ciudadanas. Entre otros podemos mencionar: teléfonos de
informacion, sitio web, OIRS, etc.

Estandares: Es valor minimo que puede tomar el indicador, como limite para el
cumplimiento.

Examen de Admisibilidad de SAIP: Verificar que la SAIP contenga, los siguientes aspectos de
acuerdo al Art. 12 de la Ley 20.285:

a) Nombre, apellidos y direccion del solicitante y su apoderado, en su caso.
b) Identificacion clara de la informacidn que se requiere.

¢) Firma del solicitante estampada por cualquier medio habilitado.

d) Organo administrativo al que se dirige.

Examen de Procedencia de SAIP: Verificar que la SAIP se refiera efectivamente al acceso a la
informacién publica.

Felicitaciones o Agradecimientos: Es la manifestacién de satisfaccién que experimenta el
usuario respecto a la prestacion del servicio recibido. Si la solicitud es tipificada como
Felicitaciones debe ser traspasada al area de gestion de solicitudes, y registrarse los datos de
la persona.

Metas: Estado futuro deseado, expresado en términos especificos, medibles, factibles, con
un nivel de impacto, acotadas a un tiempo determinado y relevantes, cuyo cumplimiento
contribuye al logro de los objetivos especificos de un plan.

Metas de Gestion de los Espacios de Atencidn: Son expresiones de un propdsito con el cual
la institucion medird su desempefio. Esto, mediante la aplicacién de indicadores que
demuestren el modo en que los espacios de atencién informan acerca de los servicios o
productos estratégicos, asi como la forma en que pueden entenderse al igual que los

estandares.
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

MV: Medios de Verificacion, es el instrumento a través del cual se acredita (o audita) el
cumplimiento de los “objetivos de gestion”.

MINREL: Ministerio Relaciones Exteriores.

Objetivos: Son fines o estado deseado que pretende alcanzar una organizaciéon por medio de
su existencia o operaciones.

Dentro del proceso de planificacién, la formulacién de objetivos es un paso muy importante,
puesto que proporciona orientacion acerca de lo que se busca con ese Plan, permite medir
los éxitos de la ejecucion proporcionando ciertas reglas y son fuente de motivaciéon y
desempefio para quienes deben ejecutar el plan, puesto que sabran hacia dénde se quiere
llegar. También son fuente de legitimidad, ya que justifica las actividades y los recursos
invertidos en la ejecucién.

Objetivos de Gestidn: Se refiere al compromiso propuesto por la institucion y corresponde a
la etapa que alcanzara cada sistema del PMG.

Peticiones: Son aquellas solicitudes de ayuda concreta, que permiten solucionar alguna
necesidad o carencia puntual y en la mayoria de los casos en forma urgente la peticién, debe
ser evaluada por el profesional a cargo, de acuerdo a su urgencia.

PNC: Producto No Conforme

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.

Proceso: Conjunto de actividades que realizadas en forma secuencial, permiten transformar
uno o mas insumos en un producto o servicio.

Reclamo o Queja: Es aquella mediante la cual el usuario exige una solucién, con o sin
fundamento, referente a la prestacion de un servicio publico o la falta de atencién oportuna
de una solicitud, o bien, manifiesta descontento o disconformidad frente a una conducta
irregular de un funcionario publico. Si la solicitud es tipificada como Reclamo o queja debe
ser traspasada al area de gestién de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Recomendaciones o Ajustes: Son propuestas destinadas a resolver brechas detectadas en Ia
evaluacidn, o bien acciones nuevas para perfeccionar la ejecucién del plan.

RT: Requisitos Técnicos, 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 gestion”, y por lo tanto son imprescindibles para la validacién
en el proceso de certificacion técnica.

SAIP: Solicitudes de Acceso a Informacion Publica.

SEGEGOB: Secretaria General de Gobierno.

Servicios o Productos: Se refiere a todas las prestaciones que entrega una institucion al
usuario/a externo, cumpliendo sus funciones y satisfaciendo sus necesidades. Estas
prestaciones pueden ser la entrega de documentacién, la tramitacion de subsidios, la entrega
de pensiones, una atenciéon médica, etc.

SGSAIP: Sistema de Gestidon de Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica.

SIAC: Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, cuya implementacion implica la
coordinacion de los espacios de atencion institucionales (OIRS, Centros de documentacion,
buzones ciudadanos, portales Web, teléfonos, oficinas mdviles, etc.), por medio de
herramientas como: procedimientos, Sistemas de registro y seguimiento, metodologias de
atencién y Planes de difusion que permiten la implementacion del sistema en forma integral.

Solicitudes Ciudadanas: Son todas aquellas consultas, opiniones, reclamos, sugerencias o
felicitaciones que realiza una persona ante la Administracion del Estado. Toda persona, a su
vez, puede colaborar a un mejor servicio a través de la presentacién de sus inquietudes.

Sugerencias: Proposiciones, ideas o iniciativas que 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. Si la solicitud es tipificada como Sugerencia debe ser
traspasada al area de gestion de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

Transparencia: El principio de Transparencia de la Funcidon Publica consiste en respetar-y
cautelar la publicidad de los actos, resoluciones, procedimientos y documentos de |a

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

Aprobado
por:

Representante
de la Direccion




; { B Manual de Procedimientos de Atencidn al Usuario(a) Versin: 110
,g' L Sistema Gestién de la Calidad ersion: L1
| ; . ., Fecha: 03.11.10
o N Programa de Mejoramiento de la Gestion Pagina 12 de 77
‘%,;{T,‘f‘ Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana

Administracién, asi como la de sus fundamentos, y en facilitar el acceso de cualquier persona
a esa informacion.

37. Transparencia Activa: Es |la obligacion que tiene los érganos de la Administracion del Estado
de mantener a disposicién permanente del publico a través de sus sitios electrénicos y
actualizados mensualmente, los antecedentes definidos en el articulo 51 del reglamento de
la Ley N2 20.285.

38. Transparencia Pasiva o Derecho de Acceso a la Informacion Administrativa: Corresponde al
derecho que toda persona tiene a solicitar y recibir informacién que obre en poder de
cualquier 6rgano de la Administracidon del Estado, en las formas y condiciones que establece
la Ley N2 20.285.

39. Validacion Técnica: Consiste en la validacion del cumplimiento de los requisitos técnicos de
cada “objetivo de gestion”. Dichos requisitos son certificados técnicamente por instituciones
(red de expertos) que tienen la responsabilidad del desarrollo del sistema. Para el caso del
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC), a partir del afio 2003, la
certificacién técnica estara a cargo bajo la responsabilidad del Ministerio Secretaria General
de Gobierno, a través de la Division de Organizaciones Sociales. La metodologia utilizada en
este proceso es la revision de informes de resultados que contienen los requisitos técnicos de
cada etapa. Aqui, también se contempla la opcidn de pedir documentos y de realizar visitas
para verificar el cumplimiento de compromisos.

7. Mision del SIAC

El SIAC coordina todos los espacios de atencidn institucional, permite y promueve el ejercicio de
los derechos ciudadanos y el conocimiento publico de toda informacidon inherente al
funcionamiento de la Direccién Nacional de Fronteras y Limites del Estado por medio de
mecanismos expeditos y oportunos, definiendo para las solicitudes ciudadanas: metodologias de
atencién; procedimientos de recepcion, seguimiento y respuesta; un sistema de gestion; y un
sistema de registro..

8. Alcance

El contenido de este documento, se aplica a todos los procesos internos del SIAC de DIFROL, que
tienen relacion directa con la atencién de Usuario(a)s, como Autorizacién para la Internacion,
Edicidn, y Circulacion de Obras y/o Material Cartografico que haga referencia a materias limitrofes,

Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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y Pronunciamiento sobre solicitudes de autorizacién para realizar exploraciones o expediciones

cientificas, técnicas o de andinismo en zonas declaradas fronterizas, para personas residentes en el

exterior, asi como también los relacionados con los espacios de atencién del Servicio.

9. Descripcion de los Procedimientos

A continuacidn, se establecen los procedimientos del SIAC y ademas detallados de acuerdo a las
actividades desarrolladas, por cada uno de ellos.

9.1 Mapa de Procesos del Sistema Integral de Informacidn y Atencién Ciudadana

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
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Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana

Mapa de Procesos Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
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2 SIAC.DIR.02 ) 5
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E Satisfacrion de Cliante PAIEETER 3
3 s Plan de Difusion. s
Bt Carta de Derechos Ciudadanos. ﬁ
% Mecanismos Pro Participacion Ciudadana. g
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DOCUMENTOS
REVISION POR LA
DIRECCION CONTROL DE
REGISTROS
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9.2 Procedimiento SIAC.DIR.01 Identificacion de Necesidades del Cliente

Historia e Identificacion de los Cambios
Vers. Fecha Preparado por:| Revisado por: | Aprobado por: Cambios Efectuados
-Cambia formato Procedimiento.
-Se incorpora como Entrada de la Descripcion del Proceso el Plan de
Mejora vigente.
20 92.06.09 Encargado Coordinador de | Representante de la | -Se modifica en la Descripcion del Proceso la fecha de revision de los
' - SIAC la Calidad Direccién requerimientos de los clientes, estableciéndose la revision de los
requerimientos de los clientes durante el primer trimestre.
-Ademas se incorporan las Definiciones de RT: Requisitos Técnicos y
MV: Medios de Verificacion.
-Se incorpora como registro  “Minuta  Reunién  Revision
30 91.09.09 Encargado Coord_inador de Rgpre;entante dela Reqyerimientos SEGEGOB". o
' e SIAC la Calidad Direccion -Se incorpora en las Notas / Resultados de la Descripcion del Proceso
el registro “Minuta Reunién Revision Requerimientos SEGEGOB”.
-Se elimina del Alcance la identificacion de los requerimientos de los
Ciudadanos.
-En la Descripcion del Proceso se elimina como Entrada los
Resultados de la Encuesta de Satisfaccion de C/U/B.
-Se incorpora como Referencia la Ley N° 20.285 Sobre Acceso a la
Informacion Pdblica, Reglamento Ley N° 20.285 Sobre Acceso a la
Informacién  Plblica e Instructivo Presidencial N° 8 Sobre
40 14.12.09 Encargado Coord_inador de Rgpre;entante dela Tran_sparen;ia Activa y Publicidad de la Informacion de la
' o SIAC la Calidad Direccién Administracion del Estado.
-En la Descripcion del Proceso se modifica la Actividad “Revision de
los Requerimientos del Cliente Externo”.
-En la Descripcion del Proceso se incorpora la Actividad “Revision de
los Requerimientos del Cliente Interno”.
-En la Descripcion del Proceso se modifica el Criterio de Exito
“Necesidades de los Clientes del SIAC Identificadas”.
-Se modifica Definicion SIAC.
-Se modifica indicador del procedimiento.
5.0 9502.10 Encargado Coord_inador de Rgpre;entante de la | -Se modifica flujo del procedimienpo, incorporandq QI Informe Ejecutivo
' . SIAC la Calidad Direccion una Carta Gantt con la planificacion de actividades que seran
desarrolladas durante el periodo.
-Se incorporan como Referencias las Instrucciones N° 3, N°4, N° 6 y
6.0 2 06.10 Encargado Coordinador de | Representante de la | N° 7 del Consejo para la Transparencia.
' - SIAC la Calidad Direccién -Se incorpora en Registros “E-mail del Cliente Interno con Solicitud de
Requisitos Respondido”.
-Se incorpora término “de la Calidad” cuando corresponda.
-Se modifica matriz Historia e Identificacién de los Cambios”, la que
hard referencia a los cambios realizados en el afio anterior y al afio en
. curso”, de acuerdo al procedimiento SGC.OBL.01 Control de
Encargado Coordinador de | Representante de la
7o 16.08.10 SIAC la Calidad Direccion Documentos.
-Se elimina Registro “E-mail del Cliente Interno con Solicitud de
Requisitos Respondido”.
-En Descripcion del Proceso, se modifica Nota “Revision de los
Requerimientos del Cliente Interno”.
Encargado Coordinador de | Representante de la | -Se incorpora como Referencia la Instruccion General N° 9 del
8.0 13.09.10 " NS ) X
SIAC la Calidad Direccion Consejo para la Transparencia.

1. OBIJETIVO

El objetivo del presente documento es establecer una metodologia para identificar, analizar y
comprender los requerimientos de los clientes y normativa legal aplicable, a fin de satisfacer diches
requerimientos.
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2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la identificacion de requerimientos del cliente externo SEGEGOB y Jefe

de Servicio.

3.  RESPONSABLES

PROVEEDORES USUARIOS CLIENTES
SEGEGOB

Jefe de Servicio Encargado SIAC Equipo SIAC DIFROL
Ciudadanos

4. DEFINICIONES

SIAC

SEGEGOB
RT
MV

Sistema Integral de Informacion y Atencidon Ciudadana, cuya
implementaciéon implica la coordinacién de los espacios de atencién
institucionales (OIRS, Centros de documentacién, buzones ciudadanos,
portales Web, teléfonos, oficinas mdviles, etc.), por medio de
herramientas como: procedimientos, Sistemas de registro vy
seguimiento, metodologias de atencion y Planes de difusion que
permiten la implementacidn del sistema en forma integral.

Secretaria General de Gobierno.

Requisitos Técnicos.

Medios de Verificacion.

5. INDICADOR DE GESTION (IG)

CLASIFICACION DEL RESULTADO PERIODICIDAD
INDICADOR BUENO REGULAR MALO DE MEDICION
Porcentaje de recomendaciones consideradas para
la gestion del sistema.
] , IG > 75% 60% < IG < 75% IG < 60% Anual
Formula de célculo
(N° de recomendaciones consideradas / Total de
recomendaciones) x 100.
6. REFERENCIAS
° Ley N2 19.880, Establece Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los

Organos de la Administracion del Estado.

Proceso:

Duefio de Encargado(a) Coordinador de | Aprobado | Representante
SIAC
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. Decreto Supremo N° 680, Aprueba Instrucciones para el Establecimiento de Oficinas de
Informacién para el Publico Usuario en la Administracion del Estado.

. Instructivo Presidencial N° 04, Imparte Instrucciones sobre aplicacion de la Ley N2 19.880.

° Guias Metodoldgica SEGEGOB vigente.

° Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion vigentes.

. Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

. Reglamento Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

. Instructivo Presidencial N2 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la Informacién de la
Administracion del Estado.

° Instrucciéon General N2 3: indice de actos y documentos calificados como secretos o
reservados.

. Instruccién General N2 4: Sobre Transparencia Activa.

° Instruccién General N2 6: Sobre gratuidad y costos directos de reproduccién.

° Instruccién General N2 7: Complementa la Instruccion General N2 4.

° Instruccion General N2 9: Modifica Instrucciones Generales N2 4 y N2 7 Sobre Transparencia
Activa.

7. REGISTROS

L Almacenamiento . I
Identificacion Responsable(s) - - Disposicion
Tiempo Medio de Soporte Lugar y Responsable
ACt%E:ﬁ:rm;ﬁZflon Archivador SIAC o PC
SEGEGOB 0 Correo Encargado SIAC 3 afios Impreso / Digital Encargado SIAC/ Eliminar
Electroni Encargado SIAC
ectrénico
Informe Ejecutivo de .
Requerimientos de Encargado SIAC 3 afios Impreso Archivador SIAC / Eliminar
. Encargado SIAC
Clientes
Mmgt:vlgiegjnnlon Archivador SIAC o PC
R .y Encargado SIAC 3 afios Impreso / Digital Encargado SIAC / Eliminar
equerimientos Encaraado SIAC
SEGEGOB g
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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8.  DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLE
Inicio
Durante el primer trimestre, se revisan con el equipo SIAC los
Revision de los Requerimientos del Cliente Externo. elementos de entrada orientandose a identificar eventuales Encargado(a) SIAC
nuevos requerimientos del Cliente Externo, SEGEGOB.
-RTy MV vigentes. . - :
- Gufa Metododgica Luego, prepara informe preliminar de Requerimientos de
vigente. Clientes.
- Normativa legal aplicable.
- Informe final de
resultados. . L
- Resultados de la Informe Preliminar de Requerimientos
Encuesta de Satisfaccion de Clientes.
SEGEGOB y Jefe de [
Servicio (lineamientos de
la Direccion). . PRI .
-Plan de Mejoravigente. | Posterior al énalisis intemno, preferentemente  sostiene
reunion con el Sectorialista SEGEGOB, de no existir Encargado(a) SIAC
Aclarar requerimientos con sectorialista disponibilidad de éste se aclaran eventuales dudas e
interpretaciones via correo electrénico.
Realizada la reunion o recepcionadas las interpretaciones via
correo electrénico, se elabora Minuta Reunién Revision
Requerimientos SEGEGOB donde se detallan con mayor
claridad los requerimientos y/o recomendaciones de la
Informe: Preleminar de SEGEGOB.
Requerimientos de Clientes.
-Acta  Reunién Revision Requerimientos
SEGEGOB o Correo Electrnico.
-Minuta  Reunién Revision Requerimientos
SEGEGOB.
Encargado(a) SIAC
Junto con la revision de los requerimientos del Cliente
Revision de los Requerimientos del Cliente Interno. Extem(_), se revisan y an_allzan las recomenda(:l_ones
. contenidas en el Plan de Mejora, propuestas por el Cliente
Interno.
Luego de efectuada la reunion con el sectorialista SEGEGOB Encargado(a) SIAC

Clientes.

Efectua Informe Ejecutivo de Requerimientos de

Fin

y de revisados los requerimientos del Jefe de Servicio, se
elabora Informe definitivo de Requerimientos de Clientes,
donde ademés se deberd incluir una Carta Gantt con la
planificacion de actividades del Sistema que deberan ser
desarrolladas en el periodo.

Informe Ejecutivo de Requerimientos de

Clientes.

Necesidades de los Clientes del SIAC Identificadas..

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC
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9. ANEXOS

Este procedimiento no cuenta con Anexos.

9.2.1 Descripcion de las Etapas del Proceso de Identificacion de Necesidades del Cliente

Secuencia de Etapas

Actividad \
1.1 Se revisan los elementos de entrada orientandose a identificar eventuales

Responsable

1. Etapa de Inicio. nuevos requerimientos del cliente externo, SEGEGOB. Encargada SIAC
2.1 Prepara Informe Preliminar.
2.2 Sostiene Reunidn Sectorialista. Encargada SIAC
2. Etapa de desarrollo de la 2.3 Se elabora Acta de reunion de Revision de Requerimientos SEGEGOB o
actividad. Correo Electronico.
2.4 Se revisan requerimiento del cliente interno, Jefe de Servicio.
3. Envio de Informes 3.1 Elabora Informe definitivo de requerimientos de clientes. Encargada SIAC
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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9.3 Procedimiento SIAC.DIR.02 Evaluacion de Satisfaccion del Cliente

Historia e Identificacion de los Cambios

Vers. Fecha Preparado por:| Revisado por: | Aprobado por: Cambios Efectuados
Encargado Coordinador de | Representante de | . "
10 03.06.09 SIAC la Calidad laDireccion | T ""mera Version.
20 10.08.09 Encargado Coordinador de | Representante de | -Se modifica en el Diagrama de Proceso la entrada Instrumento de
' o SIAC la Calidad la Direccion Evaluacion respondido y ademas se incorpora en Notas/Resultados.
-Se incorpora como Referencia la Ley N° 19.880 de Bases de
Procedimientos Administrativos, su Instructivo Presidencial N° 4, la Ley N°
3.0 14.12.09 Encargado Coordinador de | Representante de | 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica, su Instructivo Presidencial
' " SIAC la Calidad la Direccion N°8 y su Reglamento.
-Se modifica Alcance.
-Se modifica Definicion SIAC.
Encargado Coordinador de | Representante de I -
4.0 25.02.10 SIAC la Calidad la Direccion -Se modifica indicador del procedimiento.
Encargado Coordinador de | Representante de | -Se incorporan como Referencias las Instrucciones N° 3, N°4, N° 6 y N° 7
5.0 22.06.10 . o : )
SIAC la Calidad la Direccion del Consejo para la Transparencia.
h -Se incorpora término “de la Calidad” cuando corresponda.
6.0 19.08.10 Encargado Coordlnador de Rep'reserltante de -Se eliminan Referencias: Plan de Mejora y Procedimiento Acciones
SIAC la Calidad la Direccion . .
Correctivas/ Preventivas.
Encargado Coordinador de | Representante de | -Se incorpora como Referencia la Instruccién General N° 9 del Consejo
7.0 13.09.10 . o :
SIAC la Calidad la Direccion para la Transparencia.
1. OBIJETIVO

El objetivo del presente documento es obtener retroalimentacion respecto al cumplimiento de las

expectativas manifestadas por el cliente, orientdndose a la mejora continua de los procesos

involucrados en el SGC de la Direccién Nacional de Fronteras y Limites del Estado.

2.

ALCANCE

Se aplica a la evaluacion de la satisfaccién de clientes internos y externos del Sistema Integral de

Informacién y Atenciéon Ciudadana de DIFROL.

3. RESPONSABLES
PROVEEDORES USUARIOS CLIENTES
SEGEGOB SEGEGOB
Jefe de Servicio Encargao de SIAC Jefe de Servicio

Duefo de
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4. DEFINICIONES

Sistema Integral de Informacion y Atenciéon Ciudadana, cuya
implementacién implica la coordinacion de los espacios de atencion
institucionales (OIRS, Centros de documentacion, buzones ciudadanos,

SIAC : portales Web, teléfonos, oficinas mdviles, etc.), por medio de
herramientas como: procedimientos, Sistemas de registro vy
seguimiento, metodologias de atencién y Planes de difusion que
permiten la implementacion del sistema en forma integral.

SEGEGOB :  Secretaria General de Gobierno.

RT : Requisitos Técnicos.

mMv . Medios de Verificacién.

Ano t-1 . Afo anterior.

ACAP : Accion Correctiva y Accion Preventiva.

5. INDICADOR DE GESTION (IG)

CLASIFICACION DEL RESULTADO o CRITERIO DE
ACEPTACION PERIODICIDAD
INDICADOR BUENO REGULAR MALO DE MEDICION
Satisfaccion afio t > afio t-1
1. [Férmula de célculo: IG=t>t1 IG=t=t1 IG=t<t1 Anual
(N° de clientes que se declaran satisfechos
Total de clientes encuestados).

6. REFERENCIAS

° Ley N2 19.880, Establece Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los
Organos de la Administracién del Estado.
° Instructivo Presidencial N° 04, Imparte Instrucciones sobre aplicacién de la Ley N2 19.880.

. Guia Metodolégica SEGEGOB vigente.
° Requisitos Técnicos y Medios de Verificacién (RT-MV)

. Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

. Reglamento Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

° Instructivo Presidencial N2 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la Informacién de la
Administracion del Estado.

° Instruccion General N2 3: indice de actos y documentos calificados como secretos o
reservados.

. Instruccién General N2 4: Sobre Transparencia Activa.

Duefio de Encargado(a) Coordinador de | Aprobado | Representante

Revisado por:
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. Instruccién General N2 6: Sobre gratuidad y costos directos de reproduccién.

° Instrucciéon General N2 7: Complementa la Instruccién General N2 4,

° Instruccién General N2 9: Modifica Instrucciones Generales N2 4 y N2 7 Sobre Transparencia
Activa.

7. REGISTROS

Almacenamiento
Identificacion Responsable i Disposicion
P Tiempo I\gedlo de Lugar y Responsable P
oporte

Instrumento de Evaluacion . .

. o ) Jefe de Servicio ~ Archivo Impreso Encargado SIAC / -
de Satls_facuon de Clientes SEGEGOB 3 afios Papel Encargado SIAC Eliminar
respondido

. o ~ Archivo Impreso Encargado SIAC / -

Plan de Mejora afio t Encargado SIAC 3 afios Papel Encargado SIAC Eliminar

Duefio de Encargado(a) : .| Coordinadorde | Aprobado | Representante

, Revisado por: : . o
Proceso: SIAC la Calidad por: de la Direccion
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ENTRAD ACTIVIDADES RESPONSABLE
Inicio
Remite a los clientes internos y externos el Instrumento de
Enviar Instrumento de Evaluacion de Satisfaccion de Evaluacion de Satisfaccion de CI%enIeS. Encargado(a) SIAC
] . Clientes. Ambos instrumentos son remiitidos a la SEGEGOB y al Jefe
;I(;::Iat\eMetodolnglca de Servicio en el cuarto trimestre, antes de terminar el
ZRT y MV vigenes. proceso del PMG SIAC correspondiente al afio t.
- Instrumento de Evaluacion
de Satisfaccion de Clientes.
- Plan de Mejora afio t-1
Recepciona los Instrumentos de Evaluacion de Satisfaccion Encargado(a) SIAC
Recepcion Instrumento de Evaluacion de Satisfaccion de Clientes respondido.
de Clientes respondido.
Instrumento de Evaluacion de Satisfaccion
de Clientes respondido.
Instrumento de Evaluacion de Elabora el Plan de Mejora en base a los resultados de la
Satisfaccion de Clientes ) ., . aplicacion del Instrumento de Evaluacion de Satisfaccion de Encargado(a) SIAC
respondido. Elaboraci6n de Pan de Mejora. Clientes. Las acciones de mejora deben ser incorporadas en
el Diagndstico e Implementacion del SIAC.
En la elaboracion del Plan debe efectuarse un seguimiento al
cumplimiento del Plan de Mejora del afio t-1.
Si del Plan de Mejora se desprenden acciones suceptibles de
o no ser incorporadas en el Diagndstico e Implementacion del Encargado(a) SIAC
caplica SIAC, estas deben ser tratadas como ACAP.
ACAP?
NO
L Sl
_ ) Se realizan las actividades definidas en el procedimiento Encargado(a) SIAC
Acciones Correctivas / "Acciones Correctivas / Preventivas'.
Preventivas.
Rer(;\_itetel Ili’llar; de MDejor? a(lj Cgordinador de la C'alitdallj’ Encargado(a) SIAC
S mediante el Informe Duefio de Proceso para que éste lo
Remitir Plan de Mejora al Coordinador de Ia Calidad. incluya en su informe a ser presentado en la reunién de
Revision por la Direccién, en el marco de Retroalimentacion
del Cliente.
Criterio de Exito
Fin Retroalimentacion con el Cliente efectivamente realizada,
analizaday operacionalizada.

Duefo de
Proceso:

Coordinador de
la Calidad

Encargado(a)
SIAC

Aprobado
por:

Representante

Revisado por: N
P de la Direccion
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9. ANEXOS

Este procedimiento no cuenta con anexos.

9.3.1 Descripcion de las Etapas del Proceso de Evaluacion de Satisfaccion del Cliente

Secuencia de Etapas

1. Etapa de Inicio.

Actividad
1.1 Se remite instrumento de satisfaccion a los clientes internos y externos del
SIAC.
1.2 Recepciona los instrumentos evaluados.

\ Responsable

Encargada SIAC

2. Etapa de desarrollo de la
actividad.

2.1 Elabora Plan de Mejora en base a los resultados de la aplicacion del
instrumento de evaluacion.

2.2 Las acciones de mejora deben se incorporan en el Diagnostico e
Implementacion del SIAC.

2.3 Si del Plan surgen acciones susceptibles de no ser incorporadas en el
Diagndstico e Implementacion del SIAC, se deben tratar como ACAP.

2.4 Se realizan las acciones ACAP de acuerdo a su procedimiento.

Encargada SIAC

3. Envio de Informes

3.1 Remite el Plan de Mejora al Coordinador de la Calidad, mediante el Informe
Duefio de Proceso, para que sea presentado en Reunion de Revision por la
Direccion.

Encargada SIAC

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)

Coordinador de

SIAC Revisado por:

Aprobado
la Calidad por:

Representante
de la Direccion
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9.4 Procedimiento SIAC.ESIAC.01 Diagnadstico, Implementacion y Monitoreo del SIAC.

Historia e Identificacion de los Cambios
Vers. | Fecha Prepar.ado Rewsa}do Aprobz_;\do Cambios Efectuados
por. por. por:
Se incorpora como Referencias PNC.
Se incorpora la Ejecucion del Programa de Implementacion SIAC del
afio anterior como entrada del Diagrama de Diagnéstico e
Implementacién del SIAC.
20 97.01.09 Encargado Coordinador de | Representante de la | Se modifica Diagrama de Diagnéstico e Implementacién del SIAC,
' o SIAC la Calidad Direccién para definir como No Conformidad las observaciones que realice el
Jefe de Servicio referente al Programa de Implementacion del SIAC.
Se incorpora en el Diagrama de Diagnéstico e Implementacion del
SIAC que durante el cuarto trimestre el Encargado SIAC debe reportar
el Programa de Implementacion SIAC Ejecutado.
3.0 22.06.09 Encargado Coord_inador de Rfapre_sgentante de Se modifica formato Procedimiento.
SIAC la Calidad Direccion
En objetivo, se modifica nombre Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana, y se especifica la orientacion del objetivo.
40 14.12.09 Encargado Coord_inador de Rgpre;entante dela | En I.ndicador de Gestion, se mpdifica interpretacion del indicador.
' T SIAC la Calidad Direccion Se incorpora como Referencia la Ley N° 20.285 Sobre Acceso a la
Informacién Publica, su Instructivo Presidencial N° 8 y su Reglamento.
En Descripcion de Proceso, se modifica conector de actividades.
- Se modifica flujo del procedimiento, cambiando fecha de elaboracién
del Informe de Diagnastico a primer trimestre.
- Se modifica flujo del procedimiento, cambiando fecha de aprobacion
50 250210 Encargado Coordinador de | Representante de la | del Informe de Diagnéstico a mas tardar durante el primer trimestre.
' o SIAC la Calidad Direccion - Se modifica flujo del procedimiento, Jefe de Servicio por
Representante de la Direccion.
- Se reemplaza como cliente del Sistema al Jefe de Servicio por el
Representante de la Direccion.
- Se incorporan como Referencias las Instrucciones N° 3, N°4, N° 6 y
6.0 9206.10 Encargado Coordinador de | Representante de la | N° 7 del Consejo para la Transparencia.
' - SIAC la Calidad Direccién - En Descripcion de Proceso, se incorpora nota para la actividad de
Diagnéstico SIAC actual.
- Se incorpora término “de la Calidad” cuando corresponda.
- Se modifica matriz Historia e Identificacion de los Cambios”, la que
Encargado Coordinador de | Representante de la hard refe:encia a los cambios realilzaldos en el afio anterior y al afio
7.0 19.08.10 SIAC la Calidad Direccion en curso”, de acuerdo al procedimiento SGC.OBL.01 Control de
Documentos.
- Se elimina Referencias Procedimiento Producto No Conforme
(PNC).
8.0 13.09.10 Encargado Coordinador de | Representante de la | - Se incorpora como Referencia la Instruccion General N° 9 del
' e SIAC la Calidad Direccién Consejo para la Transparencia.
- Se modifica Nombre del Procedimiento.
- Se modifica Objetivo.
9.0 251010 Encargado Coordinador de | Representante de la | - Se modifica Alcance.
' " SIAC la Calidad Direccién - En Descripcién de Proceso, se modifica actividad “Implementacion y
Monitoreo del Programa de Implementacion SIAC.
- En Descripcién de Proceso, se modifica Criterio de Exito.
1. OBIJETIVO
El objetivo del presente documento es revisar, analizar, diagnosticar y monitorear el

funcionamiento del Sistema Integral de Informacidn y Atencién Ciudadana de DIFROL, de forma de
obtener e implementar oportunidades de mejora al Modelo Vigente.

Encargado(a)
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Duefo de
Proceso:

Aprobado
por:

Representante

Revisado por: o
P de la Direccion
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2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al diagndstico, implementacion y monitoreo de mejoras al SIAC definido
en DIFROL.

3.  RESPONSABLES

PROVEEDORES USUARIOS CLIENTES
Encargado SIAC Jefe de Servicio
SEGEGOB Encargado SIAC Coordinador de la Calidad

4, DEFINICIONES
SEGEGOB: Secretaria General de Gobierno.

SIAC: Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana, cuya implementacion implica la
coordinacion de los espacios de atencidn institucionales (OIRS, Centros de documentacion,
buzones ciudadanos, portales Web, teléfonos, oficinas mdviles, etc.), por medio de herramientas
como: procedimientos, Sistemas de registro y seguimiento, metodologias de atencién y Planes de
difusion que permiten la implementacién del sistema en forma integral.

5. INDICADOR DE GESTION (IG)

CLASIFICACION DEL RESULTADO PERIODICIDAD
INDICADOR BUENO REGULAR MALO DE MEDICION
Porcentaje de cumplimiento programa
implementacion SIAC
Férmula de célculo: IG > 90% 80%<1G<90% 1G<80% Trimestral
(NUmero de actividades ejecutadas en el periodo /
NUmero de actividades comprometidas para el
periodo)*100!
6. REFERENCIAS
° Ley N2 19.880, Establece Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los

Organos de la Administracion del Estado.
° Instructivo Presidencial N° 04, Imparte Instrucciones sobre aplicacién de la Ley N2 19.880.
° Guias Metodolégica SEGEGOB vigente.

L El indicador se medira considerando las actividades comprometidas para el periodo acumulativamente
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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. Requisitos Técnicos y Medios de Verificacidon vigentes.

. Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

. Reglamento Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

. Instructivo Presidencial N2 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la Informacién de la
Administracion del Estado.

° Instruccion General N2 3: indice de actos y documentos calificados como secretos o
reservados.

° Instruccién General N2 4: Sobre Transparencia Activa.

° Instruccién General N2 6: Sobre gratuidad y costos directos de reproduccién.

° Instruccion General N2 7: Complementa la Instruccién General N2 4,

° Instruccion General N2 9: Modifica Instrucciones Generales N2 4 y N2 7 Sobre Transparencia
Activa.

7. REGISTROS

Identificacion Responsable(s) Almacenamiento Disposicion
P Tiempo Medio de Soporte Lugar y Responsable P
Diagnostico SIAC Encargado SIAC 3 afios Digital P%Eé]ggggg%;léc, CD Respaldo
Programa de .
Implementacion SIAC Encargado SIAC 3 afios Impreso Agg?;aggrosslaccl Eliminar
aprobado g
Duefio de Encargado(a) Coordinador de | Aprobado | Representante

Proceso: SIAC Revisado por:

la Calidad por: de la Direccion
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8. DESCRIPCION DEL PROCESO
ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLE

Inicio

Durante el primer trimestre de cada afio, elabora Diagnéstico
SIAC de acuerdo a lo establecido en Etapa V de los RT y MV Encargado(a) SIAC
vigentes, identificando brechas del Modelo vigente.

- Ejecucion Programa de
Implementacion SIAC del
afio anterior (incluido Plan
de Difusién).

- Informe Ejecutivo de
Requerimientos de Clientes
- Documento Técnico PMG
vigente.

Diagnéstico SIAC actual.

Diagnéstico SIAC.

Nota: El Encargado/a SIAC debe revisar los resultados del
Informe Ejecutivo de Requerimientos de Clientes, y puede
efectuar modificaciones en el Programa de Implementacion
SIAC. Si efectia o no modificaciones debe informar al
Coordinador de la Calidad, mediante correo electrnico.
Diagnéstico SIAC. Encargado() SIAC
. » ) Se determinan objetivos y actividades para superar las
—> D 6n de objetivos y para brechas identificadas definiéndose un programa de

superar brechas. implementacion, cuya propuesta es remitida  al
Representante de la Direccion.

Revisa programa y efectlia observaciones si lo estima Representante de la Direccion
NO pertinente. En el caso de existir observaciones se activa el P

¢Hace procedimiento SGC.OBL.03 Producto No Conforme y se

Observaciones? ] revisa nuevamente por el Representante de la Direccion. En

el caso de no existir observaciones se Aprueba el Programa.

Se realizan las actividades definidas en el procedimiento

Segn procedimiento PNC.
SGC.OBL.03 Producto No Conforme.

Producto No Conforme.

Aprueba Programa de Implementacién SIAC para el

) i . . . Representante de la Direccion
periodo siguiente a més tardar durante el primer trimestre.

Aprueba Programa de Implementacién SIAC. <—

~ Trimestralmente, se efectlia el monitoreo de las actividades
Programa de  Implementacion ol én v Moni delP d comprometidas informando su estado mediante el Informe
SIAC. mp! ememalc\on y Monitereo del Programa de de Duefio de Proceso (Reporte a la Autoridad) enviado al
mplementacion SIAC. .

Coordinador de la Calidad.

Ademas durante el cuarto trimestre el Encargado/a SIAC
debe reportar el Programa de Implementacion SIAC
Ejecutado.

Encargado(a) SIAC

Avance Programa de Implementacion SIAC.
Programa de Implementacién SIAC Ejecutado.

Criterio de Exito
Brechas del SIAC identificadas, implementadas,
monitoreadas y superadas.

Fin

Duefio de Encargado(a)

Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC

Revisado por: la Calidad por: de la Direccion
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9. ANEXOS

Este procedimiento no cuenta con Anexos.

9.4.1 Descripcion de las Etapas del Proceso de Diagnodstico, Implementacion y Monitoreo del

SIAC

Secuencia de Etapas

1. Etapa de Inicio.

Actividad
1.1 Elabora Diagnéstico de acuerdo a lo establecido en la Etapa V de los RT y MV
vigentes.
1.1 Diagndstico del Modelo SIAC.

Responsable

Encargada SIAC

2. Etapa de desarrollo de la
actividad.

2.1 Se determinan objetivos y actividades para superar las brechas identificadas.
2.2 Se elabora un Programa de Implementacion del SIAC, que debe ser remitido al
Jefe de Servicio.

2.3 En caso de existir observaciones, opera el procedimiento PNC.

2.4 En caso de no existir observaciones, es aprobado por el Jefe de Servicio.

2.5 Se aprueba el Programa de Implementacion del SIAC, a mas tardar en
Diciembre.

Encargada SIAC /Jefe
de Servicio

3. Envio de Informes

3.1 Trimestralmente, efectia seguimiento de las actividades comprometidas en el
Programa, se informa mediante el Informe Duelo de Proceso al Coordinador de la
Calidad.

3.2 En el cuarto trimestre, reporta el Programa de Implementacion Ejecutado.

Encargada SIAC

Duefo de
Proceso:

Coordinador de

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:

la Calidad

Aprobado
por:

Representante
de la Direccion
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9.5 Procedimiento SIAC.ESIAC.02 Recepcidn y Respuesta a Solicitudes

Historia e Identificacion de los Cambios
Vers. Fecha Preparado por: | Revisado por: Aprobado por: Cambios Efectuados
Cambia formato Procedimiento.
Se modifica Diagrama de Procedimiento de Atencién Formulario WEB
o Correo Electronico. Para dar cumplimiento al requisito de tratar
como Producto No Conforme los reclamos o quejas que ingresen a
40 92.06.09 Encargado Coord_inador de Rgpre;entante dela DIFROL.“ . - A
' - SIAC la Calidad Direccion Se modifica formato Diagrama de Procedimiento de Atencion
Telefénica/Presencial.
Se incorpora como Referencias el Procedimiento de Producto No
Conforme.
Se incorpora en Definiciones PNC: Producto No Conforme.
Se modifica el responsable y el lugar y responsable del Registro
telefénico/presencial.
. Se incorpora el registro  controlado  Planilla  reporte
5.0 10.08.09 EInACérgado I(;og{ri(liizl:éior de E;arzrcedsg:tame dela telefonico/presencial.
Se modifica Diagrama de Procedimiento de Atencién
Telefonica/Presencial. De manera de dar cumplimiento a las nuevas
caracteristicas del Servicio.
Se modifica el alcance del procedimiento.
Se modifica Responsables del procedimiento, incluyendo a la Oficina
de Partes de DIFROL como proveedor y como Usuarios al
Encargado/a Gestion SAIP, Encargado/a Informatica y al Encargado/a
de Transparencia.
Se incorporan las siguientes Definiciones: Andlisis de la Solicitud,
Cliente(a)s/ Usuario(a)s/ Beneficiario(a)s, Comentarios, Espacios de
Atencion, Examen de Admisibilidad de SAIP, Examen de Procedencia
de SAIP, Agradecimientos, SAIP, SGSAIP, Solicitudes Ciudadanas,
Transparencia, Transparencia Activa y Transparencia Pasiva.
Se incorpora Indicador de Gestion para las SAIP.
Se incorporan como Referencias, la Ley N° 20.285 Sobre Acceso a la
6.0 15.10.09 Encargado/a Coordinador de | Representante de la | Informacion Pdblica y el Reglamento de la Ley N° 20.285 Sobre
' o SIAC la Calidad Direccién Acceso a la Informacion Publica.
Se incorporan los siguientes Registros: Sistema de Gestion de
Solicitudes y Solicitud y Respuesta SAIP.
Se modifica el Registro Consulta y Respuesta OIRS por Solicitud y
Respuesta OIRS.
Se incorpora enumeracion de la Descripcion de Procesos; 7.1
Proceso OIRS, 7.1.1 Atencién Formulario WEB o Correo Electronico,
7.1.2 Atencion Telefonica / Presencial.
Se incorpora  Descripcion  del  Proceso; 7.2  Proceso
SGSAIP/Transparencia Pasiva y 7.3 Proceso Transparencia Activa.
Se modifica Criterio de Exito Flujo Proceso OIRS.
En el anexo 1 “Plazos de Emisidn de Respuestas”, se incorporan los
plazos para SAIP.
En Indicador de Gestion, se modifica nombre indicador “Tiempo
Promedio de Respuesta a Solicitudes OIRS” y al indicador de
Encargado/a Coordinador de | Representante de la M0r95|dad OIRS, se mod|f|ca§u |nterpret_aC|én. . .
7.0 14.12.09 " N Se incorpora como Referencia Instructivo Presidencial N° 8 Sobre
SIAC la Calidad Direccion . . L -
Transparencia Activa y Publicidad de la Informacion de la
Administracion del Estado.
Se modifica Definicion SIAC.
Se incorpora Registro Planilla indice Actos y Documentos calificados
como Secretos 0 Reservados.
8.0 2502.10 Encargado/a Coordinador de | Representante de la | Se reemplaza en flujo Proceso SGSAIP/ Transparencia Pasiva
' o SIAC la Calidad Direccién Encargado/a SGSAIP por Encargado/a SIAC.
Se reemplaza en Responsables Usuarios Encargado/a SGSAIP por
Encargado/a SIAC.
Se modifica indicador “Tiempo Promedio de Respuesta a Solicitudes
9.0 22 06.10 Encargado/a Coordinador de | Representante de la | de Acceso a Informacion Publica”.
' e SIAC la Calidad Direccion Se incorporan como Referencias las Instrucciones N° 3, N°4, N° 6 y N°
7 del Consejo para la Transparencia.
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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10.0

19.08.10

Encargado/a
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccién

Se incorpora término “de la Calidad” cuando corresponda.

Se modifica matriz Historia e Identificacion de los Cambios”, la que
haré referencia a los cambios realizados en el afio anterior y al afio en
curso”, de acuerdo al procedimiento SGC.OBL.01 Control de
Documentos.

Se eliminan Referencias: Documento Preguntas Frecuentes, Manual
de Procedimientos de Atencion al usuario(a) vigente, Procedimiento
Producto No Conforme.

11.0

13.09.10

Encargado/a
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

- Se incorpora como Referencia la Instruccion General N° 9 del
Consejo para la Transparencia.

1.

OBIJETIVO

El objetivo del presente documento es establecer una metodologia para recepcionar y dar

respuesta a las solicitudes de cliente(a)s, usuario(a)s y beneficiario(a)s en los espacios de atencién

definidos por DIFROL, cumpliendo con la Normativa vigente.

2.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a las solicitudes ciudadanas recibidas via teléfono, formulario

electrénico, correo electrénico y presenciales, ademads a las solicitudes de Acceso a la Informacién

Publica recibidas via formulario web, oficina de partes y presenciales atendidas en las

dependencias de DIFROL. Este procedimiento, también se aplica a la actualizacién mensual de la

informacién dispuesta en Transparencia Activa en la pagina de Gobierno Transparente de DIFROL.

3.

RESPONSABLES

PROVEEDORES

USUARIOS

CLIENTES

Cliente(a)s, usuario(a)s y beneficiario(a)s

OIRS MINREL
Profesionales Especialistas
Oficina de Partes

Jefe de Servicio
Encargado/a de Atencion Telefonica
Encargado/a de Registro SIAC

Encargado/a SGSAIP
Encargado/a Informatica
Encargado/a de Transparencia

Cliente(a)s, usuario(a)s y beneficiario(a)s

DEFINICIONES

Analisis de la Solicitud: Verificar la competencia de la SAIP. En caso de no ser competente, la

solicitud debe ser derivada al organismo adecuado, lo cual serd notificado al peticionario, de

acuerdo al Art. 13 de la Ley N2 20.285. Si la SAIP es competente, surgen tres alternativas:

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

Aprobado
por:

Representante
de la Direccion
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a) Entrega de la Informacion: La informacién solicitada sera entregada en la forma y por el
medio que el requirente haya sefialado.

b) Comunicacion a terceros del derecho a oposicion: Cuando la solicitud de acceso se refiera
a documentos o antecedentes que contengan informacién que pueda afectar los derechos
de terceros, el Jefe de Servicio debe comunicar mediante carta certificada, dentro del plazo
de dos dias hdbiles, a las personas a que se refiere o a quienes afecta la informacion
correspondiente, sefialando su facultad para oponerse a la entrega de los documentos. La
oposicion debera presentarse por escrito y con expresién de causa dentro de tres dias
habiles posterior a la notificacién.

c) Denegacion de la informacion: El Jefe de Servicio denegara el acceso a la informacion
cuando concurran las variables expresadas en el punto anterior (derechos de terceros), y
por alguna de las causales de secreto o reserva (Art. 21y 22 de la Ley N2 20.285). En este
caso, la negacién deberd formularse por escrito. El Servicio dictard una resolucién
fundando la calificaciéon de secreto o reservado de la informacién solicitada, segun las
causales previstas por Ley.

Clientes(a)s / Usuario(a)s / Beneficiario(a)s: Son aquellas personas que reciben o utilizan los
servicios o productos que se generan bajo la responsabilidad de la institucién.

Comentarios u Opiniones: Se definen como solicitudes de juicio en dénde el usuario expresa una
idea o un modo de sentir sobre algiun tema determinado, relacionado con un aspecto de la
situacién nacional. Si la solicitud es tipificada como Opinion debe ser traspasada al area de gestion
de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

Consultas: Corresponden a las demandas de informacion y orientacion sobre tramites, puntos de
acceso. Se refieren principalmente a requisitos necesarios. Si la solicitud se refiere a una consulta,
esta debe ser respondida, de manera inmediata, a menos que requiera de gestiones.

Espacios de Atencion: Son canales o medios con que cuenta una institucién para atender
adecuadamente las solicitudes ciudadanas. Entre otros podemos mencionar: teléfonos de

informacion, sitio web, OIRS, etc.

Examen de Admisibilidad de SAIP: Verificar que la SAIP contenga, los siguientes aspectos de
acuerdo al Art. 12 de la Ley 20.285:

e) Nombre, apellidos y direccion del solicitante y su apoderado, en su caso.

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

Aprobado
por:

Representante
de la Direccion
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f) Identificacidn clara de la informacién que se requiere.
g) Firma del solicitante estampada por cualquier medio habilitado.
h) Organo administrativo al que se dirige.

Examen de Procedencia de SAIP: Verificar que la SAIP se refiera efectivamente al acceso a la
informacién publica.

Felicitaciones o Agradecimientos: Es la manifestacién de satisfaccion que experimenta el usuario
respecto a la prestacion del servicio recibido. Si la solicitud es tipificada como Felicitaciones debe
ser traspasada al drea de gestidon de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

MINREL: Ministerio Relaciones Exteriores.

Peticiones: Son aquellas solicitudes de ayuda concreta, que permiten solucionar alguna necesidad
o carencia puntual y en la mayoria de los casos en forma urgente la peticion, debe ser evaluada por
el profesional a cargo, de acuerdo a su urgencia.

PNC: Producto No Conforme

Reclamo o Queja: Es aquella mediante la cual el usuario exige una solucién, con o sin fundamento,
referente a la prestacion de un servicio publico o la falta de atencién oportuna de una solicitud, o
bien, manifiesta descontento o disconformidad frente a una conducta irregular de un funcionario
publico. Si la solicitud es tipificada como Reclamo o queja debe ser traspasada al drea de gestion de
solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

SAIP: Solicitudes de Acceso a Informacion Publica, informacidon contenida en actos, resoluciones,
actas, expedientes, contratos y acuerdos, informacion elaborada con presupuesto publico, salvo las
excepciones legales.

SEGEGOB: Secretaria General de Gobierno.

SGSAIP: Sistema de Gestién de Solicitudes de Acceso a la Informacidn Publica.

SIAC: Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, cuya implementacion implica la

coordinacion de los espacios de atencion institucionales (OIRS, Centros de documentacian,
buzones ciudadanos, portales Web, teléfonos, oficinas méviles, etc.), por medio de herramientas

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:
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rey

como: procedimientos, Sistemas de registro y seguimiento, metodologias de atencion y Planes de
difusidon que permiten la implementacién del sistema en forma integral.

Solicitudes Ciudadanas: Son todas aquellas consultas, opiniones, reclamos, sugerencias o
felicitaciones que realiza una persona ante la Administracién del Estado. Toda persona, a su vez,
puede colaborar a un mejor servicio a través de la presentacion de sus inquietudes.

Sugerencias: Proposiciones, ideas o iniciativas que presenta una persona para incidir o mejorar un
proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacidon de un servicio o el cumplimiento de una
funcion publica. Si la solicitud es tipificada como Sugerencia debe ser traspasada al area de gestion
de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

Transparencia: El principio de Transparencia de la Funcidn Publica consiste en respetar y cautelar
la publicidad de los actos, resoluciones, procedimientos y documentos de la Administracion, asi
como la de sus fundamentos, y en facilitar el acceso de cualquier persona a esa informacion.

Transparencia Activa: Es la obligacion que tiene los drganos de la Administracion del Estado de
mantener a disposicion permanente del publico a través de sus sitios electrdnicos y actualizados
mensualmente, los antecedentes definidos en el articulo 51 del reglamento de la Ley N2 20.2852.

Transparencia Pasiva o Derecho de Acceso a la Informaciéon Administrativa: Corresponde al
derecho que toda persona tiene a solicitar y recibir informacidn que obre en poder de cualquier
organo de la Administracion del Estado, en las formas y condiciones que establece la Ley N2
20.285.

5. INDICADOR DE GESTION (IG)

CLASIFICACION DEL RESULTADO PERIODICIDAD

INDICADOR BUENO REGULAR MALO DE MEDICION
Tiempo Promedio de Respuestas a Solicitudes
OIRS
Férmula de célculo: IG < 4 dias 4 dias < IG < 10 dias IG>10 dias Trimestral
(Suma de dias de respuesta a solicitudes
OIRS / N° total de solicitudes OIRS
respondidas).

2 Reglamento de Ley N° 20.285 Publicado en el Diario Oficial el 13/04/09.

Duefio de Encargado(a) , .| Coordinadorde | Aprobado | Representante
, Revisado por: : . o

Proceso: SIAC la Calidad por: de la Direccion
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Porcentaje de Morosidad en las Respuestas

Formula de calculo:

(Total de dias solicitudes con mas de 10 dias
habiles/ Total de solicitudes realizadas a
DIFROL)*100

G < 3%

3% <I1G <5%

1G>5%

Trimestral

Tiempo Promedio de Respuesta a Solicitudes
de Acceso a Informacidn Publica

Formula de célculo:

(Suma de dias de respuesta a solicitudes de
lacceso a informacion publica / N° total de
solicitudes de acceso a informacion pablica

respondidas).

IG < 20 dias

IG>20 dias

Trimestral

6. REFERENCIAS

° Ley N2 19.880, Establece Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los

Organos de la Administracién del Estado.

° Instructivo Presidencial N° 04, Imparte Instrucciones sobre aplicacién de la Ley N2 19.880.
° Guias Metodoldgica SEGEGOB vigente.

° Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion vigentes.
. Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.
. Reglamento de la Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacidn Publica.
° Instructivo Presidencial N2 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la Informacién de la
Administracion del Estado.
° Instruccion General N2 3: indice de actos y documentos calificados como secretos o
reservados.
. Instruccién General N2 4: Sobre Transparencia Activa.
° Instruccién General N2 6: Sobre gratuidad y costos directos de reproduccién.
° Instruccion General N2 7: Complementa la Instruccién General N2 4,
° Instruccion General N2 9: Modifica Instrucciones Generales N2 4 y N2 7 Sobre Transparencia
Activa.
7. REGISTROS
L Almacenamiento . .
Identificacion Responsable(s) - - Disposicion
Tiempo Medio de Soporte Lugar y Responsable
Registro i
Telefonico/Presencial Encargado/a SIAC 3 afios Digital SerV|dor/SI|E£(c:argado/a Eliminar
DIFROL
Planilla de Reporte Encaraado/a Atencion Servidor/ Encargado/a
Telefonico/Presencial ?’elefénica 3 afios Correo Electronico SIAC/ Encargado/a Eliminar
DIFROL Atencion Telefonica
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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Sistema Informatico OIRS-|  Encargado/a de 3 afios Diaital Servidor / Encargado/a de Eliminar
DIFROL Registro SIAC 9 registro SIAC
Solicitud y Respuesta Archivo OIRS /
. Jefe de Servicio 3 afios Papel Encargado/a de Registro Eliminar
Ciudadana OIRS
SIAC
Sistema de Gestion de - . Servidor / Encargado/a -
Solicitudes Encargado/a SIAC 3 afios Digital SIAC Eliminar
. - 5 Archivo SGSAIP / -
Solicitud y Respuesta SAIP|  Jefe de Servicio 3 afios Papel Encargadola SIAC Eliminar
Planilla indice Actos y
Documentos calificados - - PC Encargado/a SIAC/ -
oMo Secretos o Encargado/a SIAC 3 afios Digital Encargadola SIAC Eliminar
Reservados
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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8. DESCRIPCION DEL PROCESO
7.1 Proceso OIRS
7.1.1 Atencion Formulario WEB o Correo Electrénico.
ACTIVIDADES RESPONSABLE

- Formulario Pagina WEB.
- Correo Electronico
infodifrol@minrel.gov.cl.
(Consulta, Reclamo,
Sugerencia, Peticion,
Opinion o Felicitaciones).

Solicitud Ciudadana OIRS con
responsable de la respuesta
definido (providencia).

Inicio

Recepcion de la Solicitud Ciudadana OIRS.

Recepciona Solicitud Ciudadana OIRS via correo electronico.

Ingreso de la Solicitud Ciudadana OIRS al Sistema
Informético OIRS-DIFROL.

Define responsable de la respuesta a Solicitud
Ciudadana OIRS.

Deriva Solicitud Ciudadana OIRS.

Seguimiento de la respuesta a la Solicitud
Ciudadana OIRS.

Visto bueno de la respuesta a Solicitud
Ciudadana OIRS.

Solicitud Ciudadana

recepcionada.

Ingresa la Solicitud Ciudadana al Sistema Informatico OIRS-
DIFROL, imprime la Solicitud Ciudadana OIRS y la envia a la
Direccion Nacional

NOTA: En el caso de Solicitudes Ciudadanas OIRS recibidas
via correo electrénico el Encargado de Registros debe
tipificar la Solicitud Ciudadana OIRS en Consulta, Reclamo,
Sugerencia, Peticién, Opinion o Felicitaciones. En el caso de
Formulario WEB verifica la correcta tipificacién por parte del
ciudadano.

- Solicitud Ciudadana OIRS registrada en
Sistema.

- Solicitud Ciudadana OIRS enviada a
Direccion Nacional.

La Direccién Nacional define quien sera el responsable de la
emision de la respuesta a la solicitud.

Solicitud  Ciudadana ~ OIRS ~ con
responsable de la respuesta definido
(providencia).

Deriva Solicitud Ciudadana OIRS al profesional especialista
designado por la Direccién Nacional y registra el envio en
libro de correspondencia.

Libro de correspondencia SIAC.

Efectlia seguimiento a la emisién de la respuesta por parte
del (los) profesional (es) responsable, dentro de los plazos
establecidos.

El profesional responsable envia la respuesta a la Direccién
Nacional.

Respuesta a Solicitud Ciudadana OIRS

enviada a la Direccién Nacional.

La Direccién Nacional revisa la respuesta y luego la envia al
Encargado de Sistema de Registro SIAC.

NOTAS:

1. Jefe de Servicio puede modificar la respuesta o solicitar
mas antecedentes al profesional especialista responsable de
la respuesta.

2. En el caso de reclamos o quejas y sugerencias el Jefe de
Servicio puede determinar la implementacién de alguna
accién mediante providencia.

Respuesta a Solicitud Ciudadana ORIS

visada por la Direccién Nacional.

Encargado/a de Registro

Encargado/a de Registro SIAC

Jefe de Servicio

Encargado/a de Registro
SIAC

Encargado/a de Registro SIAC

Jefe de Servicio

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)

Revisado por:

SIAC

Coordinador de
la Calidad

por:

Aprobado

Representante
de la Direccion
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ACTIVID

Envio de la respuesta a Solicitud Ciudadana
OIRS al ciudadano o ciudadana.

¢Ciudadano

= realiza un

Reclamo?

NO

Sl

Informa existencia de un Reclamo o Queja.

PNC

—> Cierre del Registro.

¢Se cumplen los plazos
establecidos en la Ley?

Sl

Informa incumplimiento

Acciones Correctivas y
Preventivas

Envia la respuesta a Solicitud Ciudadana OIRS al ciudadano
invitandolo a contestar la encuesta de satisfaccion de clientes
disponible en el vinculo indicado en la misma.

NOTA: Los plazos se establecen en el Anexo 1.

Respuesta a Solicitud Ciduadana OIRS

enviada al ciudadano.

El ciudadano, una vez recibida la respuesta, puede realizar
un Reclamo o Queja.

Si el ciudadano, una vez entregada la respuesta, Reclama o
se Queja a la Direccion Nacional.

El Encargado de Registro/a SIAC envia correo electrénico al
Encargado/a SIAC informando la existencia de un Reclamo o
Queja.

NOTA: En el Procedimiento SGC.ESIAC.02 en el punto 3 se
define lo que se entiende por Reclamo o Queja en la
Direccién Nacional.

Correo Electrénico informando

existencia de Reclamo o Queja.

Se efectlian las actividades establecidas en el Procedimiento
SGC.0OBL.03 Producto No Conforme hasta establecer la
solucion al Reclamo presentado por el Ciudadano.

Cierra el registro en el Sistema Informatico ORIS-DIFROL,
ingresando fecha de la respuesta, responsable y la respuesta
emitida, para la obtencién de los indicadores asociados al
Sistema PMG -SIAC.

Cierre del Registro en el Sistema
Informético OIRS-DIFROL.

Envia correo electronico al Encargado/a SIAC informando el
incumplimiento de plazos.

Correo Electrénico informando

incumplimiento de plazos.

Emite un registro de no conformidad de acuerdo a lo
establecido en el Procedimiento SGC.OBL.04 Acciones
Correctivas y Preventivas.

Criterio de Exito
Respuesta a Solicitud Ciudadana OIRS elaborada, visada
por el Jefe de Servicio y remitida a los cliente(a)s, usuario(a)s
y beneficiario(a)s en los plazos establecidos .

RESPONSABLE

Encargado/a de Registro SIAC

Ciudadano/a

Encargado/a de Registro SIAC

Encargado/a SIAC

Encargado/a de Registro SIAC

Encargado/a de Registro SIAC

Encargado/a SIAC

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

Aprobado
por: de la Direccion

Representante
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Deriva a Especialista

solicita apoyo al Jefe de Servicio quien define respuesta o
deriva a profesional especialista.

Si se trata de preguntas frecuente la Encargada de
Atencién Telefénica responde la Solicitud Ciduadana OIRS
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R Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana

.7 o .
7.1.2 Atencién Telefdnica / Presencial
/ RESULTADOS RESPONSABLE
i;‘l‘zg“ie ?Ii:r‘:z‘;i"":eleﬂgfu g Recibe el llamado o Solictud Ciudadana presencial y solicita Encaqgeali%iétaencmn
presencial. Recepcién de la Solicitud Ciudadana OIRS los datos bésicos al ciudadano(a). s
Ingresa los campos solicitados en la Planilla de Reporte Encargado/a Atencién
Ingresa datos en Planilla de Reporte Telefénico/Presencial DIFROL. Telef6nica.
Telefénico/Presencial DIFROL
Planilla de Reporte Telefénico/Presencial DIFROL.
NO
¢Requiere
Apoyp
Preguntas Fecuentes. Especialista?
S|
Si se trata de una Solicitud Ciudadana OIRS especifica Encargado/a Atencion
Telefonica.

Jefe de Servicio.

—> Emite orientacion ?F?re fo:]Taas F:r;r;we;iyl:éz" apoyandose en el documento Encargado/a Atencién
u u ' Telefénica.
Si se trata de una Solcitud Ciduadana OIRS especifica el Profesional Especialista
Jefe de Servicio o Profesional Especialista emite
orientacion.
” - . Encargado/a Atencion
Encargado/a de Atencion Telefénica completa la Planilla de ?elefénica
Reporte Telefénico/Presencial DIFROL. !
Planilla de Reporte Telefénico/Presencial DIFROL.
El tltimo dia habil del mes, remite por correo electrénico a »
i L Encargado/a Atencién
Envi6 Planilla de Reporte Telefonico/Presencial la Encargado/a SIAC, la Planila de Reporte Telefénico '?e\efémca
DIFROL IPresencial DIFROL. .
Planilla de Reporte Ingresa  los campos reportados en el Registro Encargado/a SIAC
Telefénico/Presencial DIFROL. Ingresa datos al Registro Telefonico/Presencial Telefénico/Presencial DIFROL.
DIFROL
Registro Telefénico/Presencial DIFROL.
Criterio de Exito
Fin Orientacién entregada al cliente(a), usuario(a),
beneficiario(a).

Revisado por:

Proceso: SIAC la Calidad por: de la Direccion
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7.2 Proceso SGSAIP/ Transparencia Pasiva
ENTRAD ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLE
Inicio El ciudadano efecttia una solicitud de acceso a la informacion
publica en DIFROL.
Solicitud de Acceso ala Solicitud SAIP recepcionada.
Informacién Publica (SAIP).
- SGSAIP (WEB).
'decf,';?‘ec:)"”'cada (Oficina Se determina si es o no una solicitud de acceso a la
Presencial (OIRS informacion piblica. Si no lo es, se ingresa en el sistema Encargado/a SIAC
Ministerial). ¢Es OIRS de DIFROL, y se termina el proceso en lo refativo a
) dente? ’ )
procedente? acceso a la informacién.
Se determina si la Solicitud SAIP es admisible y cumple con
- los requisitos (Art.12). Encargado/a SIAC
¢Es admisible? De no cumplirlos se invita al solicitante a completar los
antecedentes requeridos dentro del plazo de 5 dias.
El Encargado/a SIAC ingresa la Solicitud SAIP y la deriva al Encargado/a SIAC
Ingreso Solicitud SAIP y derivacion al Jefe de Jefe de Servicio.
Servicio. I
I
- Solicitud SAIP registrada en el SGSAIP.
- Solicitud SAIP enviada a Direccion Nacional.
El Jefe de Servicio analiza la naturaleza de la Solicitud SAIP
Jefe de Servicio determina si la Solicitud SAIP puede paralo cual tiene tres alternativas: ici
ser satisfecha. - Derivar la Solicitud SAIP al Servicio Piblico competente. Jefe de Servicio
- Denegar la informacion por causa de secreto o reserva.
- Disponer la entrega de la informacién.
Nota: Cuando se declare informacion secreta o reservada,
se debe actualizar Planilla Indice Actos y Documentos
calificados como Secretos o Reservados.
Encargado/a SIAC
Se notifica al ciudadano que se ha derivado su solicitud a otro
Organo del Estado, si se ha denegado el acceso a la
Notificacion informacion o si se dispone a la entrega de la informacion.
Para el caso de una solicitud que se deriva a otro Organo del Encargadola SIAC
Puede Estado competente, se informa al ciduadano respecto de
engegarse la esta derivacion, y se termina el proceso.
informacion? X . . »
Si se determina denegar el acceso a la informacion, se
notifica al icudadano respecto de esta decision
fundamentando la misma. Se termina el proceso.
Notificacién correspondiente.

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

Aprobado
por:

Representante
de la Direccion
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ENTRADA

Solicitud SAIP con responsable de
la respuesta definido
(providencia).

ACTIVIDADES

Se deriva la Solicitud SAIP al Departamento
responsable.

NO

El Jefe del Departamento respectivo
prepara Respuesta SAIP.

Remite Respuesta SAIP al Jefe de Servicio

ueba
respuesta SAIP
elaborada?

Se remite la Respuesta SAIP al ciudadano.

NO

¢Ciudadano
realiza un
Reclamo?

Informa existencia de un Reclamo o Queja.

l

Cierre Registro

¢Se cumplen

Informa Incumplimiento

Acciones Correctivas y
Preventivas.

NOTAS / RESULTADOS

El Jefe de Servicio deriva la Solicitud SAIP al Departamento
correspondiente dentro de DIFROL, para que prepare la
respuesta a la Solicitud SAIP y el Encargado/a SIAC registra
en el libro de correspondencia SGSAIP.

- Solicitud SAIP con Departamento responsable de la
respuesta definido (providencia)
- Libro de correspondencia SGSAIP.

El Jefe de Departamento respectivo prepara la respuesta a la
Solicitud. Debe determinar igualmente si la informacion
solicitada representa costo para el Servicio en base a lo
establecido en el Art. 18 de la Ley N° 20.285 y de la
Resolucién Exenta N° 298 de 2009, de la Direccién Nacional
de Fronteras y Limites del Estado.

El Jefe del Departamento respectivo remite la Respuesta
SAIP elaborada al Jefe de Servicio para su revision y
validacion.

Respuesta SAIP enviada a la Direccion

Nacional.

El Jefe de Servicio analiza la Respuesta SAIP elaborada y
puede validarla si esta de acuerdo o devolverla al Jefe de
Departamento respectivo para que sea corregida.

Respuesta SAIP visada por la Direccion
Nacional.

Se remite la Respuesta SAIP en la forma solicitada por el
ciudadano requirente.
Nota: Los plazos establecidos en el Anexo 1.

Respuesta enviada al ciudadano.

El ciudadano, una vez recibida la respuesta, puede realizar
un Reclamo o Queja.

Si el ciudadano, una vez entregada la Respuesta SAIP,
Reclama o se Queja a la Direccién Nacional.

NOTA: En el Procedimiento SGC.ESIAC.02 en el punto 3 se
define lo que se entiende por Reclamo o Queja en la
Direccion Nacional.

orreo Electronico informando

existencia de Reclamo o Queja.

dad i en el Pi i

Se efectdan las Tt
SGC.OBL.03 Producto No Conforme hasta establecer la
solucion al Reclamo presentado por el Ciudadano.

Cierra el registro en el SGSAIP, ingresando fecha de la
respuesta, para la obtencion de los indicadores asociados al
Sistema PMG -SIAC.

Cierre del Registro en el Sistema de

Gestion de Solicitudes.

Envia correo electronico al Encargado/a SIAC informando el
incumplimiento de plazos.

Correo Electréonico informando

o
incumplimiento de plazos.

Emite un registro de no conformidad de acuerdo a lo
i el Pr SGC.OBL.04 Acciones
Correctivas y Preventivas.

Culmina el proceso, registrando éste en el Sistema de
Gestion de Solicitudes.

Criterio de Exito
Respuesta SAIP elaborada, visada por el Jefe de Servicio y
remitida a los cliente(a)s, usuario(a)s y beneficiario(a)s en los

RESPONSABLE

Jefe de Servicio

Jefe de Departamento

Jefe de Departamento

Jefe de Servicio

Encargado/a SIAC

Ciudadano/a

Encargado/a SIAC

Encargado/a SIAC

Encargado/a SIAC

Encargado/a SIAC

Encargado/a SIAC

Encargado/a SIAC

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)

SIAC

Revisado por:

Coordinador de
la Calidad por:

Aprobado

Representante
de la Direccion




Manual de Procedimientos de Atencidn al Usuario(a)
Sistema Gestion de la Calidad

Version: 11.0
Fecha: 03.11.10

i} Programa de Mejoramiento de la Gestion -
L . o oo Pagina 42 de 77
“*{I.# Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana g
7.3 Proceso Transparencia Activa
ACTIVIDADES / RESULTADOS RESPONSABLE

Inicio

T Goniermo
Transparente actualizados:

- Marco Normativo.

- Actos y Resoluciones.

- Estructura Orgénica.

- Dotacion de Personal.

- Compras y Adquisiciones.

- Transferencias.

- Informacion Presupuestaria.

Auditorias  al Ejercicio
Presupuestario.

Sistema de Gestion de
Solicitudes de Acceso.

Costos Directos de
Reproduccion.

- Tramites del Organismo.

- Participacion Ciudadana.
- Subsidios y Beneficios.
- Vinculos Institucionale;

Mensualmente (los primeros 8 dias), recibe de los

pcion De Gobierno Transp:
Actualizados.

responsables de cada area, los documentos actualizados.

Ingresa Documentos a Plataforma Gobierno

Los documentos de Gobierno Transparente, son ingresados,
en la plataforma digital, de acceso publico, sélo para ser

Transparente. visualizado, sin posibilidad de modificacion o eliminacion.

Documentos Gobierno Transparente Actualizados.

Una vez actualizados los Documentos de Gobiemo
Transparente, envia correo electronico al Encargado/a de
Transparencia, informando cumplimiento de la actualizacién
de los Documentos.

Ademés, remite mediante correo electrénico al Encargado/a

Informa Cumplimiento.

NO

del SGSAIP, Reporte Mensual Gobierno Transparente.

El ciudadano, puede realizar un Reclamo o Queja ante el
Consejo de Transparencia, respecto a la informacion
publicada o a la falta de ella.

¢Ciudadano
realiza un

Reclamo ante

el Consejo?

Sl

El Consejo de Transparencia notifica al Encargado/a de
Transparencia, informando la existencia de un Reclamo o

Informa existencia de un Reclamo o Queja. Queja.

NOTA: En el Procedimiento SGC.ESIAC.02 en el punto 3 se

define lo que se entiende por Reclamo o Queja en la
Direccién Nacional.

Correo Electronico informando

existencia de Reclamo o Queja.

Se efectdan las actividades establecidas en el Procedimiento
SGC.OBL.03 Producto No Conforme , ademés de seguir con
PNC los procedimientos establecidos por el Consejo de
Transparencia, hasta establecer la solucion al Reclamo
presentado por el Ciudadano.

>

Cierra el proceso de actualizacién del banner Gobiemno

Cierre del Proceso de Actualizacién Transparente.

Encargado/a Informéatica

Encargado/a Informatica

Encargado/a Informatica

Ciudadano

Consejo de Transparencia

Encargado/a SIAC

Encargado/a Informatica

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

Aprobado
por:

Representante
de la Direccion




Manual de Procedimientos de

Sistema Gestion de la Calidad
Programa de Mejoramiento de la Gestion
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana

Atencién al Usuario(a)

Version: 11.0
Fecha: 03.11.10
Pégina 43 de 77

ENTRADA ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLE
®
¢Se cumplen
los plazos de
actualizacion
establecidos en
laLey?
NO
S|
Envia correo electrénico al Encargado/a de Transparencia Encargado/a Informatica
Informa Incumplimiento informando el incumplimiento de plazos.
Correo Electronico informando
incumplimiento de plazos.
X Emite un registro de no conformidad de acuerdo a lo
Acciones Correctivas y ido en el Procedimiento SGC.OBL.04 Acciones Encargado/a SIAC
Preventivas. - "
Correctivas y Preventivas.
Culmina el proceso de actualizacion del banner de Gobierno Encargado/a Informética
Fin Transparente.
Criterio de Exito
Documentos de Gobierno Transparente, debidamente
publicados y actualizados en los plazos establecidos.
9. ANEXOS

Anexo 1: Plazos de emision de respuestas

, puzoecn,  MEATIONEDS
TIPO DE SOLICITUD CLASIFICACION SOLICITUD MAXIMO DE
RESPUESTA COMPROMETIDA
POR EL SERVICIO
Consultas.
Peticiones.
OIRS : —
(Oficina de Informaciones, 23;?2%'; CABBIIO 10 dias3. 4 dfas.
Reclamos y Sugerencias). Reclamo o O,
Felicitaciones 0 Agradecimientos.
SAIP
(Solicitudes de Accesoa | De Acceso a la Informacion Publica. 20 dias*. 20 dias

la Informacion Pablica).

3 Ley N° 19.980 de Bases de Procedimientos Administrativos. El plazo de respuesta, podra extenderse a 20 dias sélo si al ciudadano se le informa que la solicitud

esta en tramite.

*Ley N° 20.285 Sobre Acceso a la Informacién Pablica. El plazo de respuesta, podré ser prorrogado excepcionalmente por otros 10 dias habiles, cuando existan
circunstancias que hagan dificil reunir la informacion solicitada, caso en que el érgano requerido debera comunicar al solicitante, antes del vencimiento de plazo, la

prorroga y sus fundamentos.

Duefio de
Proceso:

Encargado(a)

SIAC Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

Aprobado
por:

Representante
de la Direccion
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Este Procedimiento aplica a los espacios de atencién declarados por la Direccién Nacional de
Limites del Estado (DIFROL), lo que corresponden a: solicitudes OIRS recibidas via teléfono,

formulario electrénico y presencial atendidas en las dependencias de DIFROL y solicitudes SGSAIP

recibidas via formulario electrdénico, carta y presenciales.

9.5.1 Descripcion de las Etapas del Proceso de Atencion Formulario WEB o Correo Electronico

Secuencia de Etapas

1. Etapa de Inicio.

Actividad

1.1 Ingreso de Solicitud. Via Formulario Pagina WEB “Contactenos” o Correo
Electronico infodifrol@minrel.gov.cl

. Responsable

Ciudadano/ a.

2. Etapa al Interior de la
Institucion.

2.1 Recepcion de la solicitud.

2.2 Verifica la tipificacion correcta de la solicitud.

2.3 Ingreso de la Consulta al Sistema de Registro.

2.4 Solicitud enviada a Direccién Nacional.

2.5 Direccion Nacional define el responsable de la emisién de la respuesta a la
solicitud.

2.6 Deriva solicitud al Profesional Especialista designado y se registra en el envio
en libro de correspondencia.

Encargado(a) Registro
SIAC/
Jefe de Servicio

3. Etapa de Tratamiento al
Interior de la Institucion.

3.1 Recibe la Derivacion y hace las revisiones correspondientes. Verifican Fuentes
de Informacion.

3.2 Seguimiento de la respuesta a la Consulta.

3.2 DIRNAC da Visto Bueno de la respuesta y envié al Encargado de Registro
SIAC.

Profesionales
Especialistas/
Encargado(a) Sistema
de Registro/
Jefe de Servicio.

4. Entrega de Respuesta.

4.1 Encargado Sistema de Registro entrega la respuesta al Ciudadano(a).

Encargado(a) Sistema
de Registro.

5. Etapa de Término.

5.1 Cierre del Registro en el Sistema

5.1.1 Se verifica el cumplimiento de los plazos establecidos en la Ley. Si no se
cumplen se informa del incumplimiento, pasando al Procedimiento de Acciones
Correctivas y Preventivas.

Encargado(a) Sistema
de Registro.

9.5.2 Descripcion de las Etapas del Proceso de Atencion Telefénica/ Presencial

Secuencia de Etapas

1. Etapa de Inicio.

Actividad

1.1 Ingreso de Consulta Telefénica o Presencial.

Responsable

Ciudadano(a).

2. Etapa al Interior de la
Institucion.

2.1 Recepcion de la Consulta en el espacio de Atencion.

2.2 Ingresa datos en la Planilla reporte telefonico/presencial.
2.3 Tratamiento Solicitud

2.3.1 “Preguntas Frecuentes”, se Emite Orientacion.

2.3.2 Derivar a Especialista.

Encargado(a) de
Atencion Telefénica

3. Tratamiento de la respuesta

al interior de la Institucion.

3.1 Recibe Derivacion y hace las revisiones correspondientes.

Jefe de Servicio. y/o
Profesionales
Especialistas.

4. Entrega Respuesta.

Jefe de Servicio.

4.1 Emite orientacion al Ciudadano(a).

Profesionales
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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Especialistas.

Encargado(a) de
Atencion Telefonica.

5. Etapa de Término

5.1 Envia Planilla reporte telefénico/presencial al Encargado(a) SIAC.

Encargado(a) de
Atencion Telefonica.

5.2 Ingresa datos al Registro de Atencidn telefonico/presencial.

Encargado(a) SIAC.

9.5.3 Descripcion de las Etapas del Proceso de SGSAIP/Transparencia Pasiva

Secuencia de Etapas

Actividad

Responsable

1. Etapa de Inicio. 1.1 Ingreso de Consulta SAIP. Ciudadano(a).
2.1 Recepcion de la Consulta en el espacio de Atencion.
2. Etapa al Interior de la 2.2 Se determina si la Consulta es procedente. Encargado(a) SGSAIP.
Institucion. 2.3 Se determina si la Consulta es admisible.
3.1 Ingreso solicitud al Sistema. Encargado(a) SGSAIP.
3.2 Derivacion de Consulta al Jefe de Servicio. Encargado(a) SGSAIP.
3.3 Jefe de Servicio determina si la solicitud puede ser satisfecha. Jefe de Servicio.
3.4 Se notifica al ciudadano(a) si se deriva a organismo competente, si se deniega [~ Encargado(a) SGSAIP.
3. Tratamiento de la respuesta | informacion por causa de secreto o reserva o si se dispone a la entrega de la Encargado(a) SGSAIP.

al interior de la Institucién.

informacién.

Jefe de Departamento.

3.5 Si se dispone la entrega de la informacion, se deriva al Departamento
responsable.

3.6 El Jefe de Departamento prepara respuesta.

3.7 Se remite respuesta al Jefe de Servicio, para su aprobacion.

Jefe de Departamento.

4. Entrega Respuesta.

4.1 Emite respuesta al Ciudadano(a).

Encargado(a) SGSAIP.

5. Etapa de Término

5.1 Ingresa datos al Sistema de Gestion SGSAIP.

Encargado(a) SGSAIP.

9.5.4 Descripcion de las Etapas del Proceso de Transparencia Activa

Secuencia de Etapas Actividad \ Responsable
1. Etapa de Inicio. 1.1 Recepcion Documentos Gobierno Transparente Encargadp(a)
Informética.
2.1 Ingreso de Documentos a Plataforma Gobierno Transparente.
. Encargado(a)
' 2.2 Informa Cumplimiento. .
2. Etapa al Interior de la . ) . . . Informética.
L 2.3 Si el ciudadano reclama ante el Consejo de Transparencia, se informa
Institucion. . )
existencia de Reclamo el que es tratado como PNC.
3. Etapa de Término 3.1 Cierre del Proceso de Actualizacion Banner Gobierno Transparente. Encargf%d.o(a)
Informética.
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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9.6 Procedimiento SIAC.ESIAC.03 Evaluacidn de Satisfaccion C/U/B

Historia e Identificacion de los Cambios

Vers. Fecha

Preparado
por:

Revisado
por:

Aprobado
por:

Cambios Efectuados

3.0 22.06.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

-Se modifica formato Procedimiento.

-Se modifica Descripcion del Proceso de Evaluacion de Satisfaccion
C/U/B. Para dar cumplimiento a la difusion del Informe de Encuesta
de Satisfaccion de Usuarios, mediante la presentacién a los
funcionarios de DIFROL, durante el primer trimestre de cada afio.

-Se incorpora en el Diagrama del Proceso, nota que hace referencia a
que se entendera aprobado el Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios, una vez emitido, por la Direccién Nacional, el Oficio cuyo
objetivo es remitir el Informe de Encuesta de Satisfaccién de Usuarios
a la SEGEGOB. Ademas se incorpora en Diagrama del Proceso,
actividad en que se remite la encuesta de satisfaccion.

4.0 10.08.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccién

-Se modifica el medio de soporte del Informe Encuesta de
Satisfaccion de Usuarios, por digital.

-Se incorpora como registro “Oficio remite Informe PMG SIAC a
SEGEGOB".

-Se modifica Notas/Resultados del Proceso de Evaluacion de
Satisfaccion C/U/B, para incorporar de manera mas clara y detallada
las acciones tomadas por los responsables (Jefe de Servicio y
Encargado(a) SIAC) de la actividad de “Analisis y difusion” del Informe
de Encuesta de Satisfaccion de Usuarios. Ademéas, se modifica
Notas/Resultados de las actividades “Se requiere tomar acciones”.
-Se incorpora como Actividad del Proceso de Evaluacién de
Satisfaccion C/U/B el “Envi6 del Informe de Encuesta de Satisfaccion
de Usuarios” a SEGEGOB, de manera de establecer claramente el
destino del Informe.

5.0 14.12.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

-Se incorpora como Referencia la Ley N° 20.285 sobre Acceso a la
Informacion Pdblica, su Reglamento y a su Instructivo Presidencial.
-Se modifica Definicion de SIAC.

6.0 25.02.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccién

-Se modifica indicador del procedimiento.

7.0 22.06.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccién

-Se incorporan como Referencias las Instrucciones N° 3, N°4, N° 6 y
N° 7 del Consejo para la Transparencia.

8.0 19.08.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccién

-Se incorpora término “de la Calidad” cuando corresponda.

-Se modifica matriz Historia e Identificacion de los Cambios”, la que
hara referencia a los cambios realizados en el afio anterior y al afio en
curso”, de acuerdo al procedimiento SGC.OBL.01 Control de
Documentos.

-Se eliminan Referencias: Metodologia Likert, Procedimiento Acciones
Correctivas Preventivas y Manual de Procedimientos de Atencion al
Usuario(a) vigente.

9.0 13.09.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccién

- Se incorpora como Referencia la Instruccion General N° 9 del
Consejo para la Transparencia.

1. OBIETIVO

Medir la percepcion acerca del grado de satisfaccién que poseen los cliente(a)s, usuario(a)s y
beneficiario(a)s que utilizan los espacios de atencién de DIFROL respecto de la calidad de la
atencién prestada.

Coordinador de
la Calidad

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)
SIAC

Aprobado
por:

Representante

Revisado por: o
P de la Direccion
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2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la medicién de la satisfaccion de los ciudadanos que solicitan
orientacioén a través de la Pagina WEB del Servicio.

3.  RESPONSABLES

PROVEEDORES USUARIOS CLIENTES
Jefe de Servicio
Cliente(a)s, usuario(a)s y beneficiario(a)s Encargado/a SIAC SEGEGOB
Cliente(a)s, usuario(a)s y beneficiario(a)s

4. DEFINICIONES

SIAC: Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, cuya implementacién implica la
coordinacion de los espacios de atencion institucionales (OIRS, Centros de documentacion,
buzones ciudadanos, portales Web, teléfonos, oficinas mdviles, etc.), por medio de herramientas
como: procedimientos, Sistemas de registro y seguimiento, metodologias de atencidn y Planes de
difusidon que permiten la implementacién del sistema en forma integral.

SEGEGOB: Secretaria General de Gobierno.

MINREL: Ministerio Relaciones Exteriores.

5. INDICADOR DE GESTION (IG)

CLASIFICACION DEL RESULTADO PERIODICIDAD
INDICADOR BUENO REGULAR MALO DE MEDICION
Porcentaje de satisfaccion de usuarios
Formula de célculo: IG > 80% 70%< IG < 80% IG<70% Semestral
Nota Promedio encuestas respondidas.
er anexo N° 1 Metodologia Likert.

6. REFERENCIAS

° Ley N2 19.880, Establece Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los
Organos de la Administracion del Estado.

° Instructivo Presidencial N° 04, Imparte Instrucciones sobre aplicacién de la Ley N2 19.880.
. Guia Metodolégica SEGEGOB vigente.

. Requisitos Técnicos y Medios de Verificacidon vigentes.

° Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacién Publica.

. Reglamento Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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Administracion del Estado.

Instructivo Presidencial N2 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la Informacién de la

Instruccion General N2 3: indice de actos y documentos calificados como secretos o
reservados.
Instruccién General N2 4: Sobre Transparencia Activa.

Activa.

7. REGISTROS

Instruccién General N2 6: Sobre gratuidad y costos directos de reproduccién.
Instruccion General N2 7: Complementa la Instruccién General N2 4,
Instruccion General N2 9: Modifica Instrucciones Generales N2 4 y N2 7 Sobre Transparencia

L Almacenamiento . L
Identificacion Responsable(s) - - Disposicion
Tiempo Medio de Soporte Lugar y Responsable
Encuestas de
Satisfaccion de Encargado(a) SIAC 3 afios Digital PCEﬁggfrggg?S)Siéc ! Eliminar
Usuarios respondidas g
Informe de Encuesta
de Satisfaccion de Encargado(a) SIAC 3 afios Digital PCEﬁggfrggg?S)Siéc ! Eliminar
Usuarios g
Oficio remite Informe .
PMG SIAC a Encargado(a) SIAC 3 afios Impreso Sl:g?gg;??&%?gf (S?AC Eliminar
SEGEGOB g
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC por: la Calidad por: de la Direccion
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R Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
ACTIVIDADES / RESULTADOS RESPONSABLE
Se remite la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios £ do(a) SIAC
Envio Encuesta de Satisfaccién de Usuarios. autométicamente en la respuesta enviada al ciudadano. ncargao(a) SIAL.
Nota: Al finalizar el primer y segundo semestre, se reitera la
encuesta de satisfaccion a aquellos ciudadanos que no la
respondieron.
Recepcidn de Encuestas de Satsfaccion de Recepciona las Encuestas de Satisfaccion de Usuarios Encargado(a) SIAC.
Encuestas de Satisfaccion Usuarios respondidas en una base de datos alojada en el sitio web del
de Usuarios respondidas. Servicio.
Semestralmente, baja la informacién contenida en la base de Encargado(a) SIAC.
Sistematizacion y andlisis de informacién. ﬁ/laeltoosaolcljag\'ailisl:::auza tabula y analiza utizando la
A partir del anlisis realizado se elabora Informe de Encargado(a) SIAC.

Elaboracion de Informe.

Informe de Encuesta de

Satisfaccion de Usuarios.

Andlisis del Informe y difusion.

—< tomar

NO

¢Se requiere

acciones?

Sl

Acciones Correctivas /
Preventivas

l

Envio de Informe de Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios a SEGEGOB.

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios, que contiene el
andlisis y los resultados obtenidos es enviado al Jefe de
Servicio, para su conocimiento y comentarios.

Informe de Encuesta de Satisfaccion de

Usuarios.

Toma conociemiento y revisa informe, correspondiente al
primer y segundo semestre.

Si lo estima pertinente realiza observaciones y define
acciones de mejora para el SIAC.

El informe correspondiente al segundo semestre, se difunde
mediante una presentacién a los funcionarios de DIFROL,
durante el primer trimestre del siguiente afio.

De obtenerse resultados bajo lo esperado se deben tomar
acciones  correctivas  /preventivas de acuerdo al
procedimiento definido.

Se envia Informe de Encuesta de Satisfaccién de Usuarios,
en conjunto con el Informe del PMG SIAC,semestralmente
(Julio y Enero) a SEGEGOB.

Nota: El Informe de Encuesta de Satisfaccion de Usuarios,
correspondiente al segundo semestre, debe ser aprobado
por el Jefe de Servicio y se entendera asf una vez emitido,
por la Direccién Nacional, el Oficio cuyo objetivo es remitir el
Informe PMG SIAC a la SEGEGOB.

Criterio de Exito
Medicion de la satisfaccion de los C/U/B efectuada,
resultados analizados y mejoras implementadas si
corresponde.

Jefe de Servicio

Jefe de Servicio.

Encargado(a) SIAC.

Encargado(a) SIAC.

Encargado(a) SIAC.

Duefo de
Proceso:

Encargado(a)

SIAC Revisado por:

Coordinador de
la Calidad

por:

Aprobado

Representante
de la Direccion
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9. ANEXOS

Anexo 1: Metodologia Likert

1. Presentacion

Uno de los instrumentos técnicos mas utilizados durante el Ultimo tiempo para la elaboracion de
encuestas, es la Metodologia Likert, por lo facil que es construirla, contestarla y analizarla, y

ademas por las propiedades psicométricas que posee: Validez y Confiabilidad.

A continuacion se describe la Metodologia Likert, con la finalidad de dar a conocer las
caracteristicas del instrumento y la manera que es utilizado.

2. Metodologia Likert

La Metodologia Likert o Método de Rangos Sumatorizados fue desarrollada en el afio 1932 por el
socidlogo y sicélogo norteamericano Rensis Likert.

La escala Likert es un método que permite la medicion o recoleccién de datos para llevar acabo
una investigacién, es una escala para medir las actitudes. Es considerada como una de las escalas
mas utilizadas y flexibles para la medicién de actitudes”.

2.1 Descripcion de la Escala Likert

La escala Likert consiste en un conjunto de afirmaciones, juicios y preguntas frente a las cuales la
persona expresa su reaccion. Los items califican el objeto actitudinal. Para ello, se ubica en uno de
los puntos que se le presentan en un continuo. Dicho continuo varia entre una mdaxima
favorabilidad hasta una maxima desfavorabilidad.

2.2 Objetivo de la Escala Likert
El objetivo de la Escala Likert es medir las actitudes de las personas ante determinados hechos o

situaciones, buscando captar un aspecto mas permanente de la personalidad de los seres
humanos, como es su actitud ante determinadas materias.

5 Catedratico Andrés Antivilo Bruna. “Teorfa y Construccion de Pruebas Sicolégicas: Escala Likert”. Universidad de las Américas. Afio 2006.
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2.3 Elaboracién de la Escala Likert®
2.3.1 Construccion de una “gran cantidad de afirmaciones que expresan una variedad
de actitudes, positivas o negativas, hacia un objeto o evento especifico” (Aiken,

1996:233)

) Al menos 50% mas de la cantidad ideal de items.

. La prueba no debe durar mas de 35-40 minutos.

° Los items deben expresar una relacion logica, para que la persona pueda expresar su acuerdo
o desacuerdo.

° Los items no deben ser ambiguos, es decir, deben tener una direccién.

° No se deben usar condicionantes especificos en la redaccion del reactivo (Ejemplo: Nunca,
Siempre).

2.3.2 Aplicacion Piloto del Instrumento: Prueba

Con el objetivo de evaluar la claridad del instrumento. Para hacer los cambios o modificaciones
gque se estimen necesarias.

2.3.3 Desarrollar Aplicacion Experimental de la Prueba
Los items desarrollados son aplicados a una muestra representativa de la poblacién.
Las personas responden ubicandose en el siguiente continuo:

1= Desaprobacion Plena

2= Desaprobacion Simple

3= Indecision o Indeferencia

4= Aprobacién Simple

5= Aprobacidn Plena

La expresién que estas categorias adopten dependerd del nivel de aprobacidn alcanzado.

6 Catedratico Andrés Antivilo Bruna. “Teoria y Construccion de Pruebas Sicoldgicas: Escala Likert". Universidad de las Américas. Afio 2006.
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2.3.4 Asignacion de Puntaje

El puntaje asignado se relaciona con la cantidad de categorias presentes en la escala.

Es importante considerar que si el contenido de la frase es Positivo la aprobacién tiene el maximo
puntaje. Sin embargo, si el contenido es Negativo, la asignacidon de puntaje es inversa. Por lo que,
en ese caso el maximo puntaje es la Desaprobacion Plena.

A mayor puntaje, mayor presencia (mayor caracteristica) de la variable (actitud) en estudio.

Si el numero de categorias es 5 (lo cual es bastante frecuente) la asignacién de puntaje puede
variar entre:

e 0 a4 puntos.
e 1a5 puntos’.
e -2 a2 puntos.

2.3.5 Interpretacion de Puntajes
Una de las formas es interpretar a partir de todo el grupo que ha respondido el instrumento. Para

ello, se debe obtener el promedio de cada uno de los items desarrollados, lo que debe ir
acompaiado de un andlisis, para la posterior elaboracién de un Informe de Resultados.

7En el caso de DIFROL, la escala de 1 a 5 es la utilizada.
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2.4 Ventajas y Desventajas de la Escala Likert

e Instrumento estructurado, lo que disminuye problemas de confiabilidad, ya que las personas reciben
los items presentados de la misma manera, con igual introduccion, recomendaciones, formato y
opciones de respuesta.

e Al aplicarse en una encuesta, es rapida y con un bajo costo. Puede aplicarse a una gran cantidad de
personas. El costo por persona es relativamente bajo.

e Como los items no consisten en preguntas sino en aseveraciones, la persona se siente mas libre para

Ventajas opinar sobre temas comprometedores.

e Como cada item tiene varias opciones y los puntajes de los items se suman, la escala muestra las
diferencias entre las actitudes de las personas. Esto hace innecesario formular items extremos (que
ademas no discriminan) para detectar diferencias.

e Los datos que se obtienen son faciles de manejar usando programas estadisticos, que habitualmente
contienen los coeficientes necesarios para evaluar las propiedades de la escala.

e Silaescala tiene buena validez y confiabilidad, puede ser usada como instrumento permanentemente.

e En algunos casos, puede suceder, que dos sujetos obtengan el mismo puntaje partiendo de

Desventajas ) - . :
elecciones distintas, al tratarse de un puntaje promedio de respuesta.

2.5 Ejemplo de la Escala Likert en la Encuesta de Evaluacion de Satisfaccion de Cliente(a)s,
Usuario(a)s y Beneficio(a)s en DIFROL

La Escala Likert es un método que también se utiliza en algunas preguntas de la Encuesta de
Evaluacién de Satisfaccion de Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s del PMG SIAC de la
Direccién Nacional de Fronteras y Limites del Estado, para medir las actitudes de los usuarios
respecto de una situacién determinada.

El método Likert en la encuesta, consiste en un conjunto de items presentados en forma de
afirmaciones o juicios antes los cuales se espera una reaccién de los usuarios objeto de medicion.
El encuestado debe inclinarse entre cinco puntos de la escala, a través de la cual se obtiene una
puntuacion respecto a la afirmacion. De esta forma los puntos estan expresados en dos positivos,
uno neutro, y dos negativos.

Por ejemplo, en la Encuesta de Evaluacion de Satisfaccion de Cliente(a)s, Usuario(a)s vy
Beneficiario(a)s del PMG SIAC del afio 2007, se obtiene el siguiente resultado:

En la pregunta N° 5 (la calidad de la respuesta recibida por DIFROL), los resultados se manifestaron
de la siguiente forma:
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5. Segun su cpinidn la calidad de |la respuesta recibida por DIFROL
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Para esta pregunta la evaluacion resulta bastante positiva, ya que segun los valores asignados es
percibida por el usuario como mads que “buena” con un puntaje de 4,07(81,3% de aprobacion),
ahora bien, el compromiso es seguir obteniendo resultados similares o superiores.

3. Consideraciones Finales

La utilizacion de la metodologia Likert permite valorizar y de este modo estandarizar las variables
de medicidn, asi es posible realizar un andlisis mas certero de la satisfaccion de usuarios.

Por medio de la informacidon que este instrumento entrega, es posible diagnosticar y responder a
las necesidades de los usuarios y asi optimizar el desempeno, de aquello que se encuentra en
estudio.

4. Referencias Bibliograficas

1.  Catedratico Andrés Antivilo Bruna. “Teoria y Construccién de Pruebas Sicoldgicas: Escala
Likert”. Universidad de las Américas. Aiio 2006.
J. Rodriguez Cano, “Técnicas Cuantitativas: Escala Likert”. Universidad de Vifa del Mar.

3. Profesor Claudio Jorquera Aceituno. “Metodologia de la Investigacion”. Universidad de
Tarapacd del Programa de regularizacion de titulo para profesores de E. G. Basica-y
Licenciatura en Educacion, Regiéon Metropolitana. Afio 2004.
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Estadisticas del Sistema PMG - SIAC DIFROL. Enero 2008

Este Procedimiento aplica a la medicién de la satisfaccion de los ciudadano(a)s que solicitan

orientacién a través de la Pagina Web de Servicio.

9.6.1 Descripcion de las Etapas del Proceso de Evaluacion de Satisfaccion C/U/B

Secuencia de Etapas

Actividad
1.1 Se envia una Encuesta de Satisfaccion junto con la respuesta a la consulta
realizada por el usuario, via correo electrnico.

\ Responsable

ici i " ; E do(a) SIAC
1. Etapa de Inicio. 1.2 En el primer semestre se reenvia la encuesta a los ciudadanos que no la ncargado(a)
hayan contestado.
21 R ion de E tas de Satisfaccion.
ecepcion de Encuestas de Satisfaccion Encargado(a) SIAC

2. Etapa de desarrollo de la
actividad.

2.2 Sistematizacion y andlisis de informacion, semestralmente.

3.1 Se elabora un Informe, a partir del analisis de las encuestas de satisfaccion, el
cual es enviado al Jefe de Servicio para su conocimiento y comentarios.
3.2 El Jefe de Servicio puede realizar observaciones y acciones de mejora para el

Jefe de Servicio.

3. Entrega de Informe SIAC, las que deben ser resueltas por el Encargado(a) SIAC, como Acciones Encargado(a) SIAC
Correctivas/ Preventivas. Este Informe forma parte del Informe PMG enviado de
manera semestral a SEGEGOB (Julio y Diciembre).
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, Revisado por: : . T
Proceso: SIAC la Calidad por: de la Direccion




e,

7

=

4

Manual de Procedimientos de Atencidn al Usuario(a)
Sistema Gestion de la Calidad

Programa de Mejoramiento de la Gestién

Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana

Version: 11.0
Fecha: 03.11.10
Pagina 56 de 77

9.7 Procedimiento SIAC.ESIAC.04 Elaboracion de Informes

Historia e Identificacion de los Cambios
Vers. | Fecha Prepar.ado Rewsa}do Aprobz_;\do Cambios Efectuados
por. por. por:
-Se modifica formato del Procedimiento.
Encargado Coordinador de | Representante de la -Se incorpora en el Diagrama del Proceso, nota que hace refe.rlencia a
3.0 22.06.09 SIAC la Calidad Direccion que se entenderan aprobados los Informes PMG, una vez emitido, por
la Direccion Nacional, el Oficio cuyo objetivo es remitir el Informe
PMG a la SEGEGOB.
-Se incorpora en el Diagrama del Proceso, el detalle de la forma y la
Encargado Coordinador de | Representante de la oportunidad de realizacion del Informe PMG SIAC.
4.0 10.08.09 SIAC la Calidad Direccion -Se corrige el tipo de registro y el medio de soporte del Informe PMG.
-Se incorpora como registro el oficio que remite el Informe PMG a
SEGEGOB.
Encargado Coordinador de | Representante de la -Se incorpora como Referencia la Ley N° 20:285 Sopre A_cceso ala
5.0 14.12.09 SIAC la Calidad Direccion Informacion Publica, su Reglamento e Instructivo Presidencial N° 8.
-Se modifica Definicion del SIAC.
Encargado Coordinador de | Representante de la -Se incorpora conector en Flujo Descripcion del Proceso, el cual
6.0 25.02.10 SIAC la Calidad Direccion coordina actividades de Producto No Conforme con Envié a Jefe de
Servicio.
70 22 06.10 Encargado Coordinador de | Representante de la | -Se incorporan como Referencias las Instrucciones N° 3, N°4, N° 6 y
' e SIAC la Calidad Direccién N° 7 del Consejo para la Transparencia.
-Se incorpora término “de la Calidad” cuando corresponda.
-Se modifica matriz Historia e Identificacién de los Cambios”, la que
hard referencia a los cambios realizados en el afio anterior y al afio en
curso”, de acuerdo al procedimiento SGC.OBL.01 Control de
Documentos.
Encargado Coordinador de | Representante de la —Se_ eliminan en Responsables Proveedores Coordinador de la
80 190810 SIAC la Calidad Direccion Calidad.
-Se eliminan Referencias: Procedimiento Producto No Conforme,
Manual de la Calidad DIFROL, Informe Encuesta de Satisfaccion de
Usuarios, Informes de Auditorias de la Calidad, Plan de Difusién,
Resultado Encuesta Cliente Externo SEGEGOB e Interno, Informe
Periodo Anterior, Carta de Derechos Ciudadanos y Manual de
Procedimientos de Atencion al Usuario(a) vigente.
9.0 13.09.10 Encargado Coordinador de | Representante de la | -Se incorpora como Referencia la Instruccion General N° 9 del
' e SIAC la Calidad Direccion Consejo para la Transparencia.
1. OBIJETIVO

Definir el procedimiento para elaborar los informes de gestion del SIAC de acuerdo a los

requerimientos del cliente externo SEGEGOB.

2.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a la elaboracién de informes requeridos por el cliente externo SEGEGOB.
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3. RESPONSABLES

PROVEEDORES USUARIOS CLIENTES
SEGEGOB Encargado/a SIAC JefSeEdGeEsggéC'O
OIRS Ministerial

4. DEFINICIONES

SIAC: Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana, cuya implementacién implica la

coordinacion de los espacios de atencion institucionales (OIRS, Centros de documentacion,

buzones ciudadanos, portales Web, teléfonos, oficinas mdviles, etc.), por medio de herramientas

como: procedimientos, Sistemas de registro y seguimiento, metodologias de atencion y Planes de

difusidon que permiten la implementacién del sistema en forma integral.

SEGEGOB: Secretaria General de Gobierno.

PNC: Producto No Conforme

5. INDICADOR DE GESTION (IG)

CLASIFICACION DEL RESULTADO PERIODICIDAD
INDICADOR BUENO REGULAR MALO DE MEDICION
Informes remitidos en los plazos establecidos IG=SI IG=NO Semestral

6. REFERENCIAS

° Ley N2 19.880, Establece Bases de Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los

Organos de la Administracién del Estado.

° Instructivo Presidencial N° 04, Imparte Instrucciones sobre aplicacién de la Ley N2 19.880.

. Guias Metodoldgica SEGEGOB vigente.

. Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion vigentes.

° Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacién Publica.

. Reglamento Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacion Publica.

. Instructivo Presidencial N2 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la Informacién de la
Administracion del Estado.

. Instruccion General N2 3: indice de actos y documentos calificados como secretos o
reservados.
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° Instruccién General N2 4: Sobre Transparencia Activa.
° Instruccién General N2 6: Sobre gratuidad y costos directos de reproduccién.
. Instruccién General N2 7: Complementa la Instruccion General N2 4.
. Instruccién General N2 9: Modifica Instrucciones Generales N2 4 y N2 7 Sobre Transparencia
Activa.

7. REGISTROS

o Almacenamiento . -
Identificacion Responsable(s) - - Disposicion
Tiempo Medio de Soporte Lugar y Responsable
N - Archivo Encargado(a) -
Informe PMG SIAC Encargado(a) SIAC 3 afios Digital SIAC | Encargado(a) SIAC Eliminar
Oficio remite Informe Archivo Encargado(a)
PMG SIAC a Encargado(a) SIAC 3 afios Impreso SIAC / Encaraa d%(a) SIAC Eliminar
SEGEGOB g
Certificado de o - PC Encargado(a) SIAC / -
Recepcion Encargado(a) SIAC 3 afios Digital Encargado(a) SIAC Eliminar
Duefio de Encargado(a) Coordinador de | Aprobado | Representante

Proceso: SIAC Revisado por:

la Calidad por: de la Direccion
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8. DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA ACTIVIDADES NOTAS / RESULTADOS RESPONSABLE
Inicio
Semestralmente consolida la informacion a partir de las Encargado(a) SIAC
Elaboracion de Informe PMG SIAC. entradas mencionadas en el Informe PMG  SIAC
(Prevalidacion / Validacion) de acuerdo a la Gufa
Metodol6gica SEGEGOB vigente.
1. Requisitos Tecnicos y Informe PMG SIAC
Medios de Verificacion
vigentes.
2. Guia Metodoldgica
SEGEGOB.
3. Programa de f o i Encargado(a) SIAC
Implementacin SIAC. ) _' Remite Informe a Jefe de Servicio para su conocimiento y 9
4. Procedimientos y Manuzl Envio de Informe PMG SIAC a Jefe de Senvicio.  [€— revison.
de Calidad.
5. Carta de Derechos
Ciudadanos.
6. Informe de Encuestas de
Satisfaccion de Usuarios.
7. Informes de Auditria de
Calidad.
8. Estado de ejecucion del
Plan de Difusion (incluido . .
en Programa de NO El Jefe de Servicio revisa Informe PMG SIAC entregado y Jefe de Servicio
Implementacién SIAC). | ¢ Jefe de Senicio puede realizar observaciones.
9. Informg Estadistico anual realiza
de Atencion de C/U/B, Observaciones? Nota: El Informe PMG correspondiente a la validacién ante
desde e”g"’ a dt‘?'eé"bre la SEGEGOB, debe ser aprobado por el Jefe de Servicio.
U'JLZ?;‘;TO; d'gz:feciosl r Se ente_nderz_’a/aprobgdo el Info_rme PMG, una vez emitid_q,
10, Obsevaciones por la Direccion Nacional, el Oficio cuyo objetivo es remitir
SEGEGOB. el Informe PMG a la SEGEGOB.
Se efectiian las actividades establecidas en el Procedimiento Jefe de Servicio
SGC.0BL.03 Producto No Conforme hasta alcanzar la Encargado(a) SIAC
Producto No Conforme conformidad del producto.
Se envia el Informe PMG SIAC, semestralmente (Julio y Encargado(a) SIAC
LS Ewiode Informe PMG SIAC a SEGEGOB. Enero)a SEGEGOB.
I I
- Oficio remite Informe PMG SIAC a
SEGEGOB.
- Certificado de Recepcion.
Criterio de Exito
Fin Informe elaboradosy enviado oportunamente segin
requerimientos SEGEGOB.
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9. ANEXOS

Este procedimiento no cuenta con Anexos.

9.7.1 Descripcion de las Etapas del Proceso de Elaboracion de Informes

Secuencia de Etapas

1. Etapa de Inicio.

Actividad
1.1 Se elaboran los informes relativos a las distintas actividades comprometidas
en el marco del sistema PMG SIAC.

Responsable

Encargado(a) SIAC

2. Etapa de desarrollo de la
actividad.

2.1 Los Informes son consolidados de manera semestral y se envian al Jefe de
Servicio.

2.2 Andlisis de los resultados

2.3 Se verifica si existen indicadores bajo la meta. Si existen indicadores bajo la
meta deben ser resueltas por el Encargado(a) SIAC, como Acciones Correctivas /
Preventivas.

2.4 El Jefe de Servicio revisa el Informe entregado y puede realizar observaciones.

2.5 Se resuelven las observaciones si es que aplica y son tratadas de acuerdo al
Procedimiento de PNC.

Encargado(a) SIAC

3. Envio de Informes

3.1 Una vez aprobado el Informe, se envia semestralmente (Julio y Enero) a
SEGEGOB. Se entendera aprobado, con la emision por parte de la Direccion

Jefe de Servicio.

Nacional del Oficio que remite el Informe PMG a la SEGEGOB. Encargado(a) SIAC
Duefio de Encargado(a) : .| Coordinadorde | Aprobado | Representante
, Revisado por: : . T
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10. Anexos

10.1 Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos 2011
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Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos 2011

Direccién Nacional de Fronteras y Limites del Estado
DIFROL|

La Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos es una herramienta que permite conocer, ejercer y reclamar los
derechos de las personas frente a los Servicios del Estado. En el presente documento se establecen los dere-
chos y deberes de los ciudadanos ante la Direccion Nacional de Fronteras y Limites del Estado (DIFROL) y los

compromisos que ésta adquiere en este marco.

Mision de DIFROL

“Preservar y fortalecer la integridad territorial del Pais, asesorando profesional y técnicamente al Supremo Gobierno y
participando en la celebracidn y aplicacion de Tratados, en la negociacidon de Convenios, asi como en los Foros y en las
materias relacionadas con los Limites Internacionales de Chile y las Paliticas de Integracién Fisica, Vecinal y Regional, a

través del Ministerio de Relaciones Exteriores”. Definicion Estratégica DIFROL.

Principales Productos y/o Servicios que DIFROL proporciona a los Ciudadanos/as

° Autorizacién para la Internacion, Edicion, y Circulacion de Obras y/o Material Cartogréfico que haga referencia
a materias limitrofes.
° Autorizacion para realizar exploraciones o expediciones cientificas, técnicas o de andinismo en zonas declara-

das fronterizas.

. O
28 s “
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1.
2z
3.

10. Derecho a conocer la identidad de las autoridades y del personal de la Institucion, como también la responsabili-

. Derecho a exigir el cumplimiento de sus derechos en los plazos para la tramitacion de las solicitudes, conforme a la

. Derecho a la informacién sobre los procedimientos para la presentacion y resolucion de reclamos, ademas de reci-

. Derecho a la correccion de eventuales errores u omisiones cometidos por DIFROL y a recibir oficialmente las discul-

Derecho a un trato respetuoso, diligente, confidencial y no discriminatorio.

Derecho a recibir una atencion oportuna y de calidad.

Derecho a presentar y obtener respuesta a consultas, reclamos, sugerencias y denuncias, utilizando los espacios de
atencién de usuarios disponibles en DIFROL (OIRS, Pagina Web, Teléfono) y de acuerdo, a las condiciones estable-
cidas en la Ley N2 19.880 de Bases de los Procedimientos Administrativos.

Derecho a solicitar, acceder y recibir informacién que obre en poder de DIFROL, con las solas excepciones o limita-
ciones establecidas por leyes de quérum calificado, y en la forma y condiciones que establece la Ley N¢ 20.285 So-

bre Acceso a la Informacion Pablica.

normativa legal vigente (Ley N2 19.880, plazo no superior a 10 dias habiles y Ley N© 20.285, plazo no superior a 20
dias habiles y prorrogable en 10 dias habiles) .

Derecho a presentar observaciones, sugerencias y aportes a los procedimientos de atencion a los (as) usuarios
(as).

Derecho a la transparencia en los procedimientos y acceso de los servicios y/o productos que entrega DIFROL.

bir informacidn sobre el estado de su tramitacion.

pas del Jefe de Servicio.

dad que ellos poseen.

o FON
r“‘gﬁ 7 %‘-':
";:'5'2 Direccién Nacional de Fronteras y Umites del Estado ; Ny o ,
MINISTERIO DE RE:’ACLO'NESEKIER@RES SIAC DIFROL 2011 TelErons (563 8255900 - £k |65-2) S61.01. 79 %‘ X “' g
DIRECCIOM NACIOMAL DE FROMIERAS Y LIMITES DEL ESTADO Tealines 180 fuo 7. Sanliegor Chils *, =
DIFROL E-mioil infodifroi@minrel.gov.cl Do et O
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC ' la Calidad por: de la Direccion




Manual de Procedimientos de Atencién al Usuario(a) o
Sistema Gestion de la Calidad Vers'o,"‘ 110
p . . . Fecha: 03.11.10
rograma de Mejoramiento de la Gestion Pégina 64 de 77
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana

Respetar al funcionario que atiende.

Solicitar en forma oportuna documentos, informacién y/o servicios.

. Cuidar, conservar y no alterar los documentos que le otorga la Institucién.

1

2

3

4. Verificar el documento que se le entrega.

5. Informarse debidamente, previa solicitud de sus documentos y/o tramites.

6. Respetar los procedimientos de atencion ofrecidos por DIFROL para cada tramite.

7. Entregar antecedentes personales fidedignos.

8. Cancelar los costos directos asociados a la reproduccion, en el caso de las solicitudes de acceso a la informacion
ptblica. Se entienden por costos directos de reproduccion, todos aquellos que sean necesarios para obtener la
informacion en el soporte gque el requirente haya solicitado. (Resolucién Exenta N2 298 del 07 de agosto de
2009).

Formas en que el Ciudadano/a puede exigir sus Derechos

1. Utilizando los Recursos de Administracion y Legales, plasmados en la Constitucién Politica de la Republica de Chi-
le, Leyes vigentes y Tratados Internacionales ratificados por Chile.

2. Solicitudes OIRS (Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias), utilizando los espacios de atencion a usua-
rios/as disponibles; Pagina Web “Formulario Contactenos”, Correo Electrénico infodifrol@minrel.gov.cl y Teléfono
(56-2) 827 59 00.

3. Transparencia Pasiva, Solicitudes SAIP (Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica), por medio del Formulario
Sistema de Gestion de Solicitudes de Acceso a la Informacién Publica (SGSAIP).

4. Transparencia Activa, acceso a los datos publicados permanentemente, en la Pagina Web www.difrol.gov.cl en el
link Gobierno Transparente.

5. Dirigiéndose a las dependencias de la Institucion ubicada en el Edificio José Miguel Carrera, Teatinos 180,

Santiago. Oficina de Infarmaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) Ministerial.
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Modos en que se agotan los mecanismos de reclamos ante la Institucion

1. Recurso de Aclaracién, presentado ante la misma autoridad que emitié el acto administrativo que, en opinion del

usuario, contiene puntos dudosos u oscuros.

2. Recurso de Reposicion, presentado ante la misma autoridad que emitid el acto administrativo, con el objeto de
obtener la invalidacién, revocacion o medificacion de un acto administrativo en contra del cual se recurre.

3. Recurso Jerarquico, presentado ante la autoridad de superior jerarquia de quien emitio el acto administrativo que
se impugna, por estimarse contrario a derecho.

4. Recurso Extraordinario de Revisién, presentado ante el superior jerdrquico si lo hubiere o, en su defecto, ante la
misma autoridad que lo dicté, cuando concurra alguna de las circunstancias que se enumeran en el Art. 60 de la
Ley N2 19.880 de Bases de los Procedimientos Administrativos.

5. Consejo para la Transparencia, recurrir ante el Consejo, www.consejotransparencia.cl, solicitando amparo a su
derecho de acceso a la informacién, cuando concurra alguna de las circunstancias que se enumeran en el Art. 24
de la Ley N2 20.285 Sobre Acceso a la Informacidn Piblica.

6. Comision Defensora Ciudadana, recurrir ante la Comisién, www.comisiondefensoraciudadana.cl, solicitando am-
paro frente a sugerencias, consultas y reclamos (que hayan sido previamente planteados al Servicio correspon-

diente) dirigidas a organismos de la Administracién Central del Estado.

Mecanismos de Evaluacion Ciudadana

La Direccion Nacional de Fronteras y Limites del Estado (DIFROL), por cada consulta respondida remite una encuesta

de satisfaccion de usuarios/as, donde se evallia la pertinencia, oportunidad y calidad de la atencién recibida.

Nuestros Compromisos de Calidad

1. Compromiso de Calidad y Tiempo: DIFROL se compromete a proveer una respuesta de calidad a las consultas re-
mitidas por sus usuarios/as, a través del “Formulario Contactenos” en un plazo maximo promedio de cuatro dias
habiles para Solicitudes OIRS y de un plazo maximo promedio de dieciocho dias hahiles para Solicitudes de Acceso

a la Informacién Piblica (SAIP).

3, o %,
E?;.;:: Direccién Nacional de Fronteras y Limites del Estado §; iy . Q‘
MINISTERIC DE RELAGIQNES EXTERIORES SIAC DIFROL 2011 Teletano [56-2] 82775900+ Fok [64-2] 3610173 36 o & &
DRECCION NACIONAL DE FRONTERAS ¥ LIMTES DEL ESTADC Tealios: 160 Fiaid. Sanliago; Chile: v, 4>
DIFROL E-mail infodifrol@minrel.gov.cl &L T
Duefio de Encargado(a) Revisado por: Coordinador de | Aprobado | Representante
Proceso: SIAC ' la Calidad por: de la Direccion




Manual de Procedimientos de Atencién al Usuario(a)
Sistema Gestion de la Calidad
Programa de Mejoramiento de la Gestion
Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana

Version: 11.0
Fecha: 03.11.10
Pégina 66 de 77

= - y

A ¥, - =

Nuestros Compromisos de Calidad

2. Accesibilidad: La Institucion tiene un sitio Web (www.difrol.gov.cl), donde puede obtenerse la informacion respec-
to de su estatuto legal, objetivos, principales actividades y organizacién, entre otros aspectos, durante las 24
horas del dia, la que ofrece la posibilidad de contactarse electrénicamente mediante el “Formulario Contéctenos”,
“Formulario SGSAIP” y dirigir sus consultas via E- mail.

3. Mejora Continua: DIFROL se compromete a la permanente mejora continua de sus procesos.

4. Satisfaccion de los Usuarios/as, Clientes/as y Beneficiarios/as: La Direccion Nacional, evaluara de acuerdo a los
procedimientos definidos la satisfaccién de sus usuarios/as, clientes/as y beneficiarios/as.

5. Capacitacion de los Funcionarios: DIFROL se compromete a mejorar las competencias del personal del Servicio.

Espacios de Atencion Ciudadana

o OIRS Virtual: En www.difrol.gov.cl posibilidad de contactarse electrénicamente mediante “Formulario Contacte-
nos”, “Sistema de Gestién de Solicitudes de Acceso a la Informacién Publica” y correo electrénico infodi-
frol@minrel.gov.cl, las 24 horas del dia.

s OIRS Telefénica: Por medio del niimero telefénico (56-2) 827 59 00— fax (56-2) 381 02 20, permite contactarse
con DIFROL de Lunes a Jueves de 09:00 a 18:00 hrs. y Viernes de 09:00 a 17:00 hrs.

En el caso que Usted quiera efectuar una solicitud presencial, puede dirigirse a la OIRS Ministerial que se encuentra

ubicada en las dependencias del Ministerio de Relaciones Exteriores, Edificio José Miguel Carrera, Teatinos 180, San-

tiago. Atiende de Lunes a Jueves de 09:00 a 18:00 hrs. y Viernes de 09:00a 17:00 hrs.

Aprobado Resolucién Exenta N° 379 del 02 de noviembre de 2010.
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10.2 Metodologia de Atencion de Usuario(a)s

10.2.1 Proceso General de Atencidn de Usuario(a)s

1. Etapade Inicio

El usuario(a) se acerca a alguno de los Espacios de atencidn de la Direccion Nacional de Fronteras y
Limites, con el objeto de presentar una solicitud OIRS o una solicitud de acceso a informacidn
publica.

Responsable: Ciudadano(a).

2.  Etapa al Interior de la Institucion

2.1 Recepcidn al Ciudadano(a)

Cuando el usuario(a) ingresa a la Oficina, se le consulta si busca informacion u orientacion. Si se
trata de una consulta, peticién, comentario u opinién, sugerencia, reclamo o queja, felicitaciones o
agradecimientos se le invita a expresarla en la Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias
(OIRS). En el caso, de tratarse de solicitudes de acceso a informacién publica, se le invita a
completar el formulario de Solicitudes de Acceso a Informacidn Publica (SGSAIP).

Al atender las consultas del publico, no se trata sélo de entregar informacidn sobre algin programa
o beneficio, sino que ademas se genera una conversacion para emprender acciones.

Es importante tener en cuenta que en esta etapa de recepcién de consultas, el usuario(a) se forma
la primera imagen referida al Servicio, que puede ser dificil de modificar con posterioridad. Por
tanto, la comunicacion tanto verbal, como no verbal tiene una importancia relevante.

2.2 Buena Acogida

. En lo verbal, debe darse un saludo cordial y referirse a la persona por su nombre. Esto
permite que la atencién sea mas personalizada.

. En lo corporal, se sugiere mirar a la persona directamente mientras se le da la bienvenida,
para trasmitir la idea de que la persona estd en el lugar correcto ante una persona dispuesta
a escucharla.
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Responsable: Encargado(a) de Atencion Telefonica y Presencial.

2.3 Deteccion de Necesidades, Procesos de Escucha

En la etapa de escuchar e interpretar, se trata de hacerlo con claridad, conociendo cual es el
sentido de la visita, para poder orientarla correctamente en la solucién de sus problemas.
Preguntando a la persona ¢Qué lo o la trae por aqui?, o ¢En qué lo o la puedo ayudar?.

Se pueden dar situaciones distintas:

2.3.1 Usuario(a)s que ingresan por curiosidad y quieren conocer lo que se realiza en DIFROL.

2.3.2 Usuario(a)s que saben lo que necesitan. Ocurre principalmente cuando la persona tiene claro
el beneficio que necesita. En esos casos, la atencion es directa y rapida.

2.3.3 Usuario(a)s desorientados que no explican claramente el motivo concreto que los llevd 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. Debe hacerse preguntas y guiar la
conversacién de modo que la persona pueda ir reconstruyendo y aclarando su propia situacién.
2.3.4 Usuario(a)s que llegan directamente a plantear un tema o a hacer una peticidon y que
previenen que pueden hacer algin reclamo. Es importante ayudar a estos usuario(a)s a orientar
sus consultas y planteamientos en términos positivos, y que comprendan que el Servicio no puede
resolver todas las inquietudes. En estos casos, puede ser util plantear al usuario otras vias de
solucidén a sus preguntas.

Responsable: Encargado(a) de Atencion Telefdnica y Presencial.

2.4 Tipificacion de la Solicitud

Este procedimiento es interno, el funcionario(a) lo realiza cuando esta clara la razon por la que la
persona acudié a la oficina.

Las solicitudes ciudadanas estan definidas de la siguiente manera:

2.4.1 Comentarios u Opiniones: Se definen como solicitudes de juicio en dénde el usuario expresa
una idea o un modo de sentir sobre algin tema determinado, relacionado con un aspecto de
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la situacion nacional. Si la solicitud es tipificada como Opinidén debe ser traspasada al area de
gestion de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

2.4.2 Consultas: Corresponden a las demandas de informacién y orientacidon sobre tramites,
puntos de acceso. Se refieren principalmente a requisitos necesarios. Si la solicitud se refiere
a una consulta, esta debe ser respondida, de manera inmediata, a menos que requiera de
gestiones.

2.4.3 Felicitaciones o Agradecimientos: Es la manifestacién de satisfaccion que experimenta el
usuario respecto a la prestacion del servicio recibido. Si la solicitud es tipificada como
Felicitaciones debe ser traspasada al area de gestion de solicitudes, y registrarse los datos de
la persona.

2.4.4 Peticiones: Son aquellas solicitudes de ayuda concreta, que permiten solucionar alguna
necesidad o carencia puntual y en la mayoria de los casos en forma urgente la peticion, debe
ser evaluada por el profesional a cargo, de acuerdo a su urgencia.

2.4.5 Reclamo o Queja: Es aquella mediante la cual el usuario exige una solucién, con o sin
fundamento, referente a la prestacion de un servicio publico o la falta de atencién oportuna
de una solicitud, o bien, manifiesta descontento o disconformidad frente a una conducta
irregular de un funcionario publico. Si la solicitud es tipificada como Reclamo o queja debe
ser traspasada al area de gestién de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

2.4.6 SAIP: Solicitudes de Acceso a Informacidn Publica, informaciéon contenida en actos,
resoluciones, actas, expedientes, contratos y acuerdos, informacion elaborada con
presupuesto publico, salvo las excepciones legales.

2.4.7 Sugerencias: Proposiciones, ideas o iniciativas que presenta una persona para incidir o
mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el
cumplimiento de una funcién publica. Si la solicitud es tipificada como Sugerencia debe ser
traspasada al drea de gestidn de solicitudes, y registrarse los datos de la persona.

2.4.8 Si la peticion corresponde a una solicitud de caracter inmediato, se debe gestionar la ayuda,
a través de la red de contrapartes ministeriales externas para contribuir a la solucién de la
solicitud. En caso contrario, debe ser ingresada al sistema computacional y traspasada al area
de gestidn de solicitudes para que sea derivada.

Una atencién puede contener mas de una solicitud, y en tal caso, cada atencién debe contener
todos los pasos del flujograma.

2.5 Luego de este procedimiento la consulta es derivada a DIRNAC y es Ingresada al Registro

unico.
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Responsable: Encargado(a) de Atencion Telefonica y Presencial.

3. Etapa de Gestion de Solicitud al interior de la Institucion de acuerdo a la Tipificacidon de
ésta y Respuesta a Solicitud

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

En caso de una opinidn, sugerencia, reclamo o queja, se invita a la persona a dejar constancia en
un formulario foliado, o realizando una solicitud via Internet a través del formulario que se
encuentra en la pagina web www.difrol.gov.cl. Se ruega hacer click en Oficina de Informacion,

Reclamos, y Sugerencias. Es necesario ademads explicar el procedimiento que tiene ese tipo de
solicitud e insistir en que debe entregarse todos los datos estipulados. También se informa de los
plazos que tiene cada solicitud.

De este modo el Proceso interno se realiza del siguiente modo:

3.1 LaconsultaIngresa al Tratamiento de Solicitudes del Servicio y se entrega Acuso de Recibo.

3.1.1 Ante Peticiones, en un plazo de dias habiles debe informar acciones a implementar alguna
medida.

3.1.2 Ante reclamo o sugerencia, se cuenta con cinco dias habiles para elaborar una respuesta al
usuario o para decidir sobre la implementacién de alguna medida en particular.

3.1.3 Sugerencias, los funcionarios a cargo de la materia especifica, deberan elaborar una carta de
agradecimiento para el usuario(a) en un plazo de tres dias habiles. Si estas sugerencias
fueran posibles de implementar en el Servicio y se lleven a cabo efectivamente, el usuario
debera ser informado

3.1.4 Derivacién Interna, la unidad responsable debe entregar la respuesta a la solicitud de
acuerdo a los plazos senalados en el Procedimiento SIAC.ESIAC.02, para que ésta la entregue
al usuario.

3.2 Sale la Respuesta y es Revisada por DIRNAC, para luego ser enviada a OIRS.

3.3 OIRS entrega respuesta al usuario(a).

En el caso que sea una consulta sin relacién con el ambito de competencias de la institucion, se
invita al usuario(a) a utilizar los materiales de apoyo: www.tramitefacil.gov.cl, Guia TIC, Guia

SILVER, material de difusion de otros Ministerios o Servicios.
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Es muy importante no generar falsas expectativas en los usuarios(as). La informacién que se
entrega debe ser clara y precisa, y entregada por escrito cuando el usuario(a) lo requiera o se
estime necesario. La respuesta debe ser autorizada por el Director Nacional o el Director del area
correspondiente a falta del primero.

Responsable: Jefe de Servicio.

4. Despedida e Invitacion

La despedida es el acto que entrega la ultima sefial ante un usuario(a). En esta etapa se interpela a
la persona por su nombre y se la invita a concurrir nuevamente, ya sea para otra consulta o para
contar como le fue en sus gestiones.

Responsable: Encargado(a) de Atencidon Telefdnica y Presencial.

5. Ingreso al Sistema de Registro

El registro debe ser discreto y poco visible. En cada uno de los pasos es posible ir capturando
informacién, a través del didlogo que se establece. En cuanto a otra informacién que no se pueda
deducir de la conversacidn, debe explicarse al usuario(a) por qué se necesita, ya que ayuda a

mejorar el Servicio.

Cada atencion debe registrarse en forma aproximadamente completa, aunque la visita no tenga
relacion con el servicio que se presta.

Una vez al mes, se deben ingresar todas las fichas al Sistema de Registro Telefénico.

Responsable: Encargado(a) de Atencion Telefonica y Presencial o Encargado(a) SIAC.

10.2.2 Metodologia de Atencidn Virtual

En la Pagina Web de DIFROL (www.difrol.gov.cl) se ha establecido un link especialmente para OIRS
y el banner de Gobierno Transparente, ambos dan la posibilidad de contactar a la Institucion por
un canal virtual, que es uno de los espacios de atencién declarados por DIFROL, el desarrollo
eficiente de esta actividad, permitird al Servicio proveer una atencidn integral al usuario. En
funcidn de lo anterior se presenta el siguiente procedimiento a seguir:
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1. Etapadeinicio

El usuario(a) se acerca al Espacios de atencién virtual de DIFROL a través de la pagina Web o envia
mail directo a infodifrol@minrel.qgov.cl, con el objeto de ingresar una solicitud OIRS o solicitud de

acceso a informacion publica.
Responsable: Ciudadano(a).
2. Etapa al interior de la Institucion

La solicitud es recibida por el Encargado(a) de Registro SIAC y a su vez éste la deriva al Jefe de
Servicio.

Responsable: Encargado(a) de Registro SIAC, el Encargado(a) de Registro SIAC ingresa la solicitud al Sistema
de Registro y la envia a la Direccion Nacional. (DIRNAC).

2.1 Ingreso a DIRNAC

DIRNAC remite la solicitud al profesional especialista quien tiene que elaborar la respuesta. Ingreso
al tratamiento de Solicitudes.

Responsable: Jefe Servicio / Encargado(a) de Registro SIAC.

3. Etapade Tratamiento al Interior de la Institucién

3.1 Profesionales reciben la derivacion, hacen las revisiones correspondientes, verifican la
informacidn, hacen consultas dentro de la Institucion o fuera de ella y devuelven la consulta
y la respuesta a la Direccién Nacional.

3.2 DIRNAC da Visto bueno de la respuesta y se envia al Encargado(a) de Registro SIAC.

Responsables: Profesional Especialista/ Jefe Servicio/ Encargado(a) de Registro SIAC.
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4. Entrega de Respuesta

El Encargado(a) de Registro SIAC envia la Respuesta al Ciudadano(a) con copia al Encargado(a)
SAIC.

Responsable: Encargado(a) de Registro SIAC.
5. Etapa de Termino.

Ingreso de la respuesta al Sistema de Registro para la obtencidn de los indicadores asociados al
Sistema PMG-SIAC.

Responsable: Encargado(a) SIAC.
10.2.3 Metodologia de Atencion Telefdnica

El teléfono es uno de los espacios de atencidon declarados por DIFROL, por lo tanto, el desarrollo
eficiente de esta actividad, permitird al Servicio proveer una atencidn integral al usuario(a). En
funcién de lo anterior se presenta el siguiente procedimiento a seguir:

1. Etapa Inicial

Se genera la solicitud, la que ingresa a la Encargado(a) de Atencidon Telefdnica y Presencial.
Responsable: Ciudadano(a).
2.  Etapa al Interior de la Institucion

2.1 Recibo de la Solicitud en el Espacio de Atencion: El Encargado(a) de Atencién Telefénica y
Presencial identifica la consulta como OIRS.

2.2 Encargado(a) de Atencidon Telefonica y Presencial atiende al usuario, le solicita sus
antecedentes, y los ingresa en Registro Telefonico/Presencial, formulario dispuesto para
estos efectos.

2.3 Encargado(a) de Atencion Telefénica y Presencial identifica el tipo de consulta, entre
Preguntas Frecuentes, para las cuales existe un Documento Controlado “Preguntas
Frecuentes” o Apoyo de Especialista.
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2.3.1 Pregunta Frecuente: Para este tipo de consulta el Encargado(a) de Atencién Telefdnica y
Presencial estd en condiciones de responder de manera inmediata al Usuario(a), vy es
enviada al sistema de registro.

2.3.2 Apoyo Especialista: En este caso el Encargado(a) de Atencion Telefdnica y Presencial debe
elaborar un documento tipo y derivar la consulta a DIRNAC. Se le indica al usuario que su
respuesta le sera remitida en el corto plazo via correo electrénico.

2.4 Una vez tipificada la consulta, se despide interpelando a la persona por su nombre, se le
informa del ingreso de su solicitud y se la invita a llamar nuevamente, ya sea para otra
consulta o para contar como le fue en sus gestiones.

Responsable: Encargado(a) de Atencion Telefonica y Presencial.

3. Tratamiento de la respuesta al interior de la Institucion.

3.1 DIRNAC recibe la derivacién y hace las revisiones correspondientes.

3.2 Hace derivacion al profesional especialista, quien tiene que elaborar la respuesta. El
profesional verifica las fuentes de informacidn necesaria, hacen consultas dentro y fuera de
la Institucidn, y devuelven la respuesta a DIRNAC.

3.2 DIRNAC da Visto bueno de la respuesta.

3.3 Envia al Encargado(a) de Atencién Telefénica y Presencial.

Responsable: Jefe del Servicio.

4. Entrega de Respuesta.

Encargado(a) de Atencién Telefdnica y Presencial envia respuesta via email al ciudadano(a) que
emitid la solicitud, con copia al Encargado(a) de Registro SIAC.

Responsable: Encargado(a) de Atencidon Telefdnica y Presencial.
5. Etapade Término
Ingreso de la Respuesta al Registro Unico; los datos contenidos en el formulario telefénico, forman

parte del Sistema Unico de Registro de DIFROL, insumo fundamental para las estadisticas que se
utilizan para la toma de decisiones en la materia.
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Responsable: Encargado(a) SIAC.
Para finalizar, es importante considerar en el momento de Atencién Telefénica®.

En cuanto a la atencidn telefénica existen ciertas pautas y reglas que debieran ser seguidas por los
Encargado(a) de este medio de comunicacién, como las que se estipulan a continuacion.

Al momento de contestar:
° Sonreir: mejora la voz y parece mas amistosa.

° Articular: Los ruidos inoportunos (como fumar) perjudican la locucién, lo que llega a los oidos
del usuario(a).

° Hablar lentamente: Darse todas las oportunidades para hacerse comprender, considerar que
no lo ven.

° Escuchar: Cuando el usuario(a) hable hacer saber que se le escucha (Ej: ya veo; claro; etc.)

° Explicar: Si se debe hacer esperar, se debe explicar porque.

. Ser cordial: Flexibilizar la conversacidon y mejorar el contacto humano.
° Ganar tiempo: Descolgar a mads tardar al cuarto timbrazo.

Al enfrentar un reclamo:

° Permanecer tranquilo: Calmar al usuario(a). Valorizar el reclamo.

° Escuchar: No interrumpir lo que el usuario(a) esta diciendo. Acoger el reclamo.

. Preguntar: Con quién de la Institucidon se ha comunicado, qué soluciones ha intentado.

. Proponer: Buscar posibles soluciones a la peticidn o al reclamo; no justificarse nunca bajo la

frase de “no es mi responsabilidad” o “la culpa no es mia”.

10.3 Medios de Registros de las Solicitudes Ciudadanas

Los medios de Registros de las solicitudes ciudadanas con que cuenta DIFROL son:

° Registro de OIRS (base de datos).
° Registro Telefénico (formato PHP).
° Sistema de Gestion de Solicitudes de Acceso a Informacidn Publica.

8 Estructura obtenida del Taller de Desarrollo de Competencias para el personal SIAC.
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Historia e Identificacion de los Cambios

Vers. Fecha

Preparado
por:

Revisado
por:

Aprobado
por:

Cambios Efectuados

3.0 22.06.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se modifica formato del Manual de Procedimientos de Atencién al
Usuario(a).

Se incorporan al Glosario los términos de RT, MV, Afio t-1, Consultas,
Peticiones, Opiniones, Sugerencias, Reclamo o Queja y Felicitaciones.
Se actualizan los Procedimientos SIAC.ESIAC.02 Recepcion y
Respuesta a Solicitudes v4.0, SIAC.ESIAC.03 Evaluaciéon de
Satisfaccion C/U/B v3.0, SIAC.ESIAC.04 v3.0.

4.0 30.07.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se modifica formato del Manual de Procedimientos de Atencién al
Usuario(a), incorporandose todo los Procedimientos del SIAC, con el
objeto de dar cumplimiento a los Requisitos Técnicos y Medios de
Verificacion de la DIPRES y a los requerimientos de la SEGEGOB.

Se cambia el nombre del Manual, estableciéndose el de Manual de
Procedimientos de Atencion al Usuario(a) Sistema de Gestién de la
Calidad Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana.

5.0 18.08.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se modifica formato del Manual de Procedimientos de Atencion al
Usuario(a), incorporandose las nuevas versiones de los Procedimientos
del SIAC, con el objeto de dar cumplimiento a la actualizacion de los
documentos del Sistema.

6.0 21.09.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se actualiza el Procedimiento SIAC.DIR.01 Identificacion de

Necesidades de Clientes.

7.0 14.12.09

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se actualizan Referencias.

Se actualizan Conceptos.

Se actualizan Procedimientos: SIAC .DIR.01 Identificacion de
Necesidades, SIAC.DIR.02 Evaluacion de Satisfaccion de Clientes,
SIAC.ESIAC.01 Diagnoéstico e Implementacion del SIAC, SIAC.ESIAC.02
Recepcion y Respuesta a Solicitudes, SIAC.ESIAC.03 Evaluacion de
Satisfaccion de C/U/B y SIAC.ESIAC.04 Elaboracion de Informe.

Se actualiza Metodologia de Atencién a Usuario(a)s.

8.0 02.07.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se actualizan Referencias.

Se actualizan Procedimientos: SIAC .DIR.01 Identificacion de
Necesidades, SIAC.DIR.02 Evaluacion de Satisfaccion de Clientes,
SIAC.ESIAC.01 Diagnoéstico e Implementacion del SIAC, SIAC.ESIAC.02
Recepcion y Respuesta a Solicitudes, SIAC.ESIAC.03 Evaluacion de
Satisfaccion de C/U/B y SIAC.ESIAC.04 Elaboracién de Informe.

9.0 20.08.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se incorpora término “de la Calidad” cuando corresponda.

Se modifica matriz Historia e Identificacién de los Cambios”, la que hara
referencia a los cambios realizados en el afio anterior y al afio en curso”,
de acuerdo al procedimiento SGC.OBL.01 Control de Documentos.

Se eliminan Disposiciones Generales: Programa de Mejoramiento de la
Gestion Sistema Integral de Informacién y Atencidon Ciudadana;
Metodologia de Atencion de Usuarios(as) vigente; Metodologia Likert;
Manual de Procedimientos Sistema Integral de Atencién al Usuario.
Ministerio de Relaciones Exteriores; Cédigo de Buenas Practicas
Laborales sobre No discriminacion para la Administracion Central del
Estado.

Se incluye Mision del SIAC.

Se actualizan Procedimientos: SIAC .DIR.01 Identificacion de
Necesidades, SIAC.DIR.02 Evaluacion de Satisfaccion de Clientes,
SIAC.ESIAC.01 Diagnoéstico e Implementacion del SIAC, SIAC.ESIAC.02
Recepcion y Respuesta a Solicitudes, SIAC.ESIAC.03 Evaluacion de
Satisfaccion de C/U/B y SIAC.ESIAC.04 Elaboracién de Informe.

10.0 13.09.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se actualizan Referencias.

Se actualizan Procedimientos: SIAC .DIR.01 Identificacion de
Necesidades, SIAC.DIR.02 Evaluacion de Satisfaccion de Clientes,
SIAC.ESIAC.01 Diagnéstico e Implementacion del SIAC, SIAC.ESIAC.02
Recepcion y Respuesta a Solicitudes, SIAC.ESIAC.03 Evaluacion de
Satisfaccion de C/U/B y SIAC.ESIAC.04 Elaboracion de Informe.

11.0 03.11.10

Encargado
SIAC

Coordinador de
la Calidad

Representante de la
Direccion

Se incorpora Mapa de Procesos del Sistema Integral de Informacién y
Atencion Ciudadana.

Se Actualiza  Procedimiento: ~ SIAC.
Implementacién y Monitoreo del SIAC.

ESIAC.01  Diagnostico;
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Se incluye Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos 2011.
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