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1. Introduccion

La Comisidn Asesora Presidencial para la Integridad Publica y Transparencia del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (SEGPRES), como Red de Expertos a cargo del Indicador de Reclamos
Respondidos, en virtud del cumplimiento del Indicador de Gestidn transversal, ha elaborado esta
Guia Metodoldgica, disefiando la asistencia técnica y seguimiento para asesorar a la Secretaria
Técnica y a los Servicios Publicos que comprometen el Indicador en el Programa de Mejoramiento
de Gestion (PMG), Meta de Eficiencia Institucional (MEI) o Metas Anuales de Gestion (MAG).

2. Indicador Reclamos Respondidos

El indicador de reclamos respondidos tiene la finalidad de mejorar la calidad de servicio que los
ciudadanos reciben de las instituciones del Estado.

a) Formula de célculo

La siguiente imagen da cuenta de la férmula de cdlculo, la cual consiste en el nimero de
reclamos respondidos en afio t (humerador), dividido por el total de reclamos recibidos al
afo t (denominador), multiplicado por 100 para obtener el dato en términos porcentuales.

Numero de reclamos respondidos en aio t « 100

Total de reclamos recibidos @l afio t

A continuacidn, se presentan dos ejemplos que ilustran como debe ser calculado el
indicador en dos casos diferentes.

a.1 Ejemplo I: Se responden todos los reclamos afio a ano.

En un servicio ingresaron durante todos los afios un total de 100 reclamos, los cuales
afio a afio fueron respondidos durante el mismo periodo. En el afio de andlisis t
ingresaron 100 reclamos y tan solo se lograron responder 40. En este caso, el
numerador seria 40 (reclamos respondidos en afio t), mientras que el denominador
seria 100 (reclamos recibidos al afio t), dando como resultado 40% ([40/100]*100).
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a.2 Ejemplo II: Quedaron reclamos sin responder de afios anteriores.

En los afos t-3 y t-2 ingresaron 100 reclamos, todos ellos se respondieron durante
el mismo periodo. En el afio t-1, ingresaron 100 reclamos y se respondieron 80, es
decir, quedaron SIN RESPONDER 20 reclamos. Durante en el afio de analisis t,
ingresaron 100 reclamos y se respondieron 40 reclamos del afio t y los 20 reclamos
que quedaron pendiente de respuesta del afio t-1.

El calculo del indicador en este caso se debe realizar de la siguiente manera. En el
afio t se respondieron 60 reclamos (40 del afio t y los 20 pendientes del afio t-1), ese
es el numerador. En el caso del denominador, ingresaron 100 reclamos durante el
afio t, a ello se le debe sumar los reclamos no respondidos durante el afo t-1, es
decir 20, por lo tanto, el denominador es 120. Finalmente, el resultado del indicador
es 50% ([60/120]*100).

b) Requisitos técnicos

De acuerdo con lo establecido en el Decreto Exento N°465 publicado el 20 de octubre del
2021, los requisitos técnicos del indicador son:

c)

Se consideran reclamos a aquellas disconformidades que la ciudadania manifiesta
respecto de las actuaciones, atenciones y productos (bienes y/o servicios) que un
drgano publico entrega a través de sus canales de atencion.

Se entiende por reclamos respondidos todos aquellos en los cuales se emite una
respuesta resolutiva por parte del Servicio, una vez analizada la informacidn
presentada.

Se entiende por respuesta resolutiva la que contiene decisiones definitivas que
responden a lo solicitado por el usuario y dan cierre al caso.

El total de reclamos recibidos al afio t, corresponde a los reclamos recepcionados
por el Servicio en el afio t, incluyendo los reclamos recibidos en afios anteriores y
no respondidos.

El periodo de medicion para los reclamos recibidos considera afios anteriores y
hasta el 31 de diciembre del afio t. El periodo de medicidon para los reclamos
respondidos considera del 1 de enero al 31 de diciembre del afio t.

Sélo se excluyen de la medicidn los, reclamos desistidos por falta de informacion
del usuario, los reclamos duplicados por falla o prueba de sistema, y aquellos
reclamos derivados a otros Servicios por tratarse de materias que no son de
competencia de la Institucion receptora del reclamo.

El Servicio deberd informar en el medio de verificacién: “Cddigo unico de
identificacién (ID) del reclamo, “Actuaciones, atenciones o productos (bien y/o
servicio) que aplica”, “Fecha de ingreso”, “Fecha de respuesta”, “N° de oficio o
identificacion del documento en que se contiene la respuesta” y “Estado del
reclamo”, considerando al menos los siguientes estados: “Ingresado”, “En andlisis”,
“Respondido”, “Desistido”, “Derivado”.

Medio de Verificacidn
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Como se indica en el requisito técnico N°7 del Indicador Reclamos Respondidos, del
Decreto N°465 publicado el 20 de octubre del 2021,E/ Servicio deberd informar en
el medio de verificacion: “Codigo unico de identificacion (ID) del reclamo,
“Actuaciones, atenciones o productos (bien y/o servicio) que aplica”, “Fecha de
ingreso”, “Fecha de respuesta”, “N° de oficio o identificacion del documento en que
se contiene la respuesta” y “Estado del reclamo”, considerando al menos los
siguientes estados: “Ingresado”, “En andlisis”, “Respondido”, “Desistido”,
“Derivado”.

Los medios de verificacidn corresponden a aquellos antecedentes que permiten acreditar la
correcta y total realizacién de cada uno de los requisitos técnicos.

Los servicios deberan reportar el Indicador, en el repositorio de esta Red de Expertos. Para
acceder a él se habilitara un perfil y clave a cada institucién.

Adicionalmente todos los ejercicios metodoldgicos seran recibidos en este mismo
repositorio  segin el cronograma que se encuentra en la  pdgina
https://www.integridadytransparencia.gob.cl/pmg-mei-mag-reclamos-respondidos/

c.1 Reporte de servicios que cuentan con sistema de reporte y registro de reclamos

1. El archivo Excel que deben subir es la descarga sin modificaciones ni cambios del
contenido del sistema de registro y reporte de reclamos. Este debe contener, como
minimo, lo solicitado en el requisito técnico N°7 del Decreto N°465, del 20 de
octubre de 2021; es decir, “Cédigo Unico de identificaciéon (ID) del reclamo,
“Actuaciones, atenciones o productos (bien y/o servicio) que aplica”, “Fecha de
ingreso”, “Fecha de respuesta”, “N° de oficio o identificaciéon del documento en que
se contiene la respuesta” y “Estado del reclamo”, considerando al menos los
siguientes estados: “Ingresado”, “En andlisis”, “Respondido”, “Desistido”,
“Derivado”.

En caso de que el sistema de registro y reporte de reclamos no permita reportar uno
o mas de lo solicitado en el requisito técnico N°7 deberd agregar dicha informacién
de manera manual y dar cuenta de ello en una nota aparte.

Adicionalmente, todos los valores y nombres del archivo deberan ser homologados
en una tabla de homologacidn, la cual se debera encontrar en una hoja anexa en el
mismo archivo.

Se insta a los servicios a dejar todos los comentarios que estimen convenientes en
orden de aportar mas informacion sobre el tratamiento de los datos o la naturaleza
de los mismos, particularmente si se repiten
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c.2 Reporte de servicios que NO cuentan con sistema de registro y reporte de
reclamos

El archivo Excel “SIN SISTEMA. Formato Medio de Verificacion Indicador Reclamos
Respondidos” contiene cuatro hojas: la primera para el reporte de medicién del
Indicador, la segunda para los medios de verificacidn, y la tercera para la tabla de
homologacidn. A continuacién, se detalla el contenido de cada una de las hojas del
archivo.

c.2.1 Hoja 1: “Reporte”

En esta hoja el servicio deberd informar el nombre del servicio, el objetivo
gue compromete, la fecha del reporte, el nombre de él o la responsable del
envio de la informacién y el tipo de reporte.

Debajo de dicho recuadro de informacion, se encuentra una tabla en donde
el servicio debe informar el nimero de reclamos recibidos al afio t y el
numero de reclamos respondidos en el afio t. La informacién de ambas
columnas debe ser acumulativa. Es decir, por ejemplo, si en enero el servicio
recibio un (1) reclamo y en febrero recibié un (1) reclamo; en la columna de
reclamos recibidos, en la fila correspondiente a enero debe informar 1,
mientras que en la fila correspondiente a febrero debe informar 2. De esta
forma, el total y el Ultimo mes de reporte sera coincidentes.

c.2.2 Hoja 2: “Reclamos”

En esta hoja el servicio deberd poner a disposicion la informacion para dar
cumplimiento a los requisitos técnicos del Indicador, particularmente el
requisito N°7, en razén de precisar el “Cddigo Unico de identificacion (ID)
del reclamo, “Actuaciones, atenciones o productos (bien y/o servicio) que
aplica”, “Fecha de ingreso”, “Fecha de respuesta”, “N° de oficio o
identificacion del documento en que se contiene la respuesta” y “Estado del
reclamo”, considerando al menos los siguientes estados: “Ingresado”, “En
analisis”, “Respondido”, “Desistido”, “Derivado”.

Los nombres de las columnas de la tabla presente en el archivo son idénticos
a lo establecido en el citado requisito técnico N°7. Bajo el entendido de que
el servicio NO cuenta con un sistema de registro y reporte de reclamos, los
nombres de las columnas deberdn mantenerse en su forma original.

Si el servicio desea agregar mas columnas en el medio de verificacién, a
modo de complementar la informacion solicitada, se podra realizar. Esta
situacidn debe ser declarada en la hoja “Tabla de Homologacién y Notas”.
Vale sefialar que toda informacidn complementaria a lo solicitado no es
obligatoria.

c.2.3. Hoja 3: “Tabla de Homologacidén y Notas”
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Los servicios que no cuenten con un sistema de registro y reporte de
reclamos deberdn usar los nombres de los requisitos técnicos en las
respectivas columnas.

De todas formas, sugerimos dejar una nota en esta hoja que de cuenta de
esta situacién y toda otra que consideren pertinentes.

d) Derivaciones

i. Corresponde a aquellos reclamos derivados a otros Servicios por tratarse de
materias que no son de competencia de la Institucién receptora del reclamo
(Requisito Técnico N°6), y para efectos del indicador: Debe ser reportado en
el medio de verificacién identificandolo con su estado correspondiente,
segun el requisito técnico N° 7.

ii. No es contabilizado para efectos de este Indicador, ni en el numerador ni
en el denominador.

El proceso de derivacién lo determinara cada servicio. Atendiendo a la Ley N° 19.880 o las que
apliquen al caso respectivo.

e) Desistidos

Corresponde a aquellos casos en que los reclamos no retnen los requisitos sefialados en el
articulo 30 de la ley N° 19.880 (individualizacién, hechos y razones en que se funda, lugar y
fecha, firma y al drgano al que se dirige) o los exigidos por legislacién especial aplicable y
gue en consecuencia se le requiere al interesado subsane en plazo de 5 dias, en el caso de
que esto no ocurra se tendra por desistido.

Luego segun el articulo 40 inc 1° de la ley N° 19.880 “Conclusién del procedimiento. Pondran
término al procedimiento la resolucion final, el desistimiento, la declaracién de abandono y
la renuncia al derecho en que se funde la solicitud, cuando tal renuncia no esté prohibida
por el ordenamiento juridico”.

En consecuencia, un reclamo desistido, concluye el procedimiento, pero no genera una
respuesta resolutiva, segun lo exige los requisitos técnicos de este indicador, por lo tanto:

i. El reclamo debe ser reportado en el medio de verificacién identificaAndolo
con su estado correspondiente, segun el requisito técnico N° 7.

ii. El reclamo desistido no es contabilizado para efectos de este Indicador, ni
en el numerador ni en el denominador.

El proceso de desistimiento lo determinard el articulo 40 inc 1° de la ley N° 19.880.
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En el caso que el sistema de gestion de solicitudes -u otro que haya implementado el servicio- no
genere el estado “Desistido”, se podra identificar de la forma que se estime conveniente,
explicandolo con una nota.

3. Plan de trabajo anual de asistencia técnica

La Red de Expertos ejecuta una medicidon de acompafamiento cuatrimestral, logrando con esto
conocer y elaborar un reporte de aquellas instituciones obligadas a informar, ademds de poder estar
al tanto sobre el grado de cumplimiento parcial a la fecha respecto del cumplimiento del indicador.

El plan de trabajo adoptado por la Red de Expertos se establece de manera cuatrimestral y se
materializa de la siguiente forma:

- Ejercicio metodoldgico: Subir al repositorio el archivo de ejercicio correspondiente por parte de
los servicios que comprometen el PMG/MEI/MAG Reclamos Respondidos de los medios de
verificacion solicitados por el Indicador.

- Revision de ejercicios metodoldgicos: Periodo en el cual la Red de Expertos analiza la
informacidn enviada por los servicios.

a) Cronograma de trabajo

FECHAS ACTIVIDAD

Presentacion 11 de abril Presentacion Red de Expertos y entrega de principales lineamientos
(Grupo 1: horario am / Grupo 2: horario pm)

13 de abril Presentacion Red de Expertos y entrega de principales lineamientos
(Grupo 3: horario am / Grupo 4: horario pm)

14 de abril Presentacion Red de Expertos y entrega de principales lineamientos
(Grupo 5: horario am / Grupo 6: horario pm)

1° Ejercicio 02 al 06 de mayo | Ejercicio metodoldgico: Servicios suben el archivo al repositorio.
metodoldgico Reporte corresponde a lo ingresado entre el 1 de enero y el 30 de
abril, ademas de incluir los reclamos no respondidos en afio t-1.
09 al 18 de Red expertos revisa los reportes
mayo

19 al 20 de mayo | Envio de Retroalimentacion a los servicios.

23 al 27 de mayo | Envio de Subsanacion.

30 de mayo al 08 | Red expertos revisa las Subsanaciones.
de junio

09 al 10 de junio Envio de Retroalimentacion a los servicios.

2° Ejercicio 01 al 05 de Ejercicio metodoldgico: Servicios suben el archivo al repositorio.
metodoldgico agosto Reporte corresponde a lo ingresado entre el 1 de enero y el 31 de
julio, ademads de incluir los reclamos no respondidos en afio t-1.
08 al 17 de Red expertos revisa los reportes
agosto
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18 al 19 de Envio de Retroalimentacidn a los servicios.

agosto

22 al 26 de Envio de Subsanacion.

agosto

29 de agosto al Red expertos revisa las Subsanaciones.

07 de septiembre

08 al 09 de Envio de Retroalimentacion a los servicios.

septiembre
3° Ejercicio 07 al 11 de Ejercicio metodoldgico: Servicios suben el archivo al repositorio.
metodolégico noviembre Reporte corresponde a lo ingresado entre el 1 de eneroy el 31 de

octubre, ademas de incluir los reclamos no respondidos en afio t-1.

14 al 23 de Red expertos revisa los reportes

noviembre.

24 al 25 de Envio de Retroalimentacion a los servicios.

noviembre.

b) Envio de reporte de seguimiento cuatrimestral

Los meses correspondientes a cada envio quedaran organizados de la siguiente manera; el
primer reporte del medio de verificacion debe contener los reclamos que no fueron
respondidos en el afio t-1 y sus antecesores —en el caso que corresponda— mas los meses
de enero, febrero, marzo y abril del afio t. El segundo reporte contiene los meses de , mayo,
junio y julio, sumado a la informacidn del primer reporte. Por ultimo, el tercer reporte debe
contener los meses de agosto, septiembre y octubre, mas la informacién de los reportes
antecesores.

Respecto de los plazos y fechas de recepcion de informacidn, no se recibiran reportes
posteriores a las fechas indicadas.

En el caso excepcional, debidamente justificado, que una Institucidn no pudiera enviar un
reporte en las fechas establecidas, podra hacerlo en el siguiente ejercicio metodoldgico del
calendario, sin perjuicio de que envie sus consultas o solicite una reunidn a la red de
expertas para aclarar dudas.

El envio del reporte final serd oportunamente informado por la Direccion de Presupuestos
segln los criterios de envio que la Secretaria Técnica establezca.

c) Asistencia técnica

Los servicios podran solicitar induccidn u orientaciones para resolver dudas o inquietudes
al correo pmgreclamos@minsegpres.gob.cl.

Las consultas telefénicas o via correo electrénico se pueden realizar durante todo el afio, a
excepcion del periodo de evaluacion final realizado por DIPRES.
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4. Observaciones Generales

La Red de Expertos PMG/MEI/MAG Reclamos Respondidos dispone de una pestafia de
informaciones en la pagina web http://www.integridadytransparencia.gob.cl/ en donde se
encuentran todos los archivos relacionados con el Indicador.

Toda documentacién y comunicacidn debe enviarse Unicamente al correo electrénico
pmgreclamos@minsegpres.gob.cl

Sin perjuicio de las reuniones masivas y/o las reuniones que los servicios puedan solicitar,
la Red puede convocar de manera especial a algunos servicios por inconsistencias en la
medicion del Indicador.

Esta Guia Metodoldgica podria ser actualizada durante el transcurso del afio. Sin perjuicio
de que toda modificacidn sera notificada mediante correo electrénico, se insta los servicios
a revisar la pagina web  https://www.integridadytransparencia.gob.cl/pmg-mei-mag-
reclamos-respondidos/ de manera periddica.

Toda instancia de reunién o de reporte solicitada por la Direccidon de Presupuestos (DIPRES)
serd informada por la Red de Expertos mediante correo electrdnico, sin perjuicio de que la
Direccién de Presupuestos pueda comunicar libre y directamente la informacion que estime
pertinente a un servicio en particular o todos aquellos que determine.

Se les insta y recomienda a los encargados o encargadas de reportar el Indicador que, ante
eventuales cambios en el o los profesionales responsables del Indicador, se informe el
nombre, teléfono y correo electrénico de el o los nuevos encargados a la Red de Expertos
mediante el correo pmgreclamos@minsegpres.gob.cl. Esta accién permitird una optima
comunicacion entre las partes.

5. Glosario

= @

Reclamo: Aquellas disconformidades que la ciudadania manifiesta respecto de las
actuaciones, atenciones y/o productos (bienes y/o servicios) que un érgano publico entrega
a través de sus canales de atencidn.
Reclamo respondido: Aquellos en los cuales se emite una respuesta resolutiva por parte del
Servicio.
Respuesta resolutiva: La que contiene decisiones definitivas que responden a lo solicitado
por el usuario.
Afio t: Afo de andlisis, para el afio 2022 el afio t corresponde al afio 2022.
Cddigo unico de identificacion (ID) del reclamo: Folio o nimero interno de registro Unico
asignado por el servicio al reclamo ingresado por el usuario para identificarlo de forma
inequivoca.
Fecha de ingreso: Dia, mes y afo en el cual ingresa el reclamo al sistema de registro del
servicio.
Fecha de respuesta: Fecha de emisidn de la respuesta despachada al usuario.
Estado del reclamo:

i. Ingresado: Reclamo recibido por el servicio.

ii. Enanalisis: Asignado a la unidad o departamento correspondiente y en estudio para

pronunciamiento resolutivo.
iii. Respondido: Reclamo cerrado con respuesta resolutiva emitida.
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Reclamo Derivado: Reclamo que no corresponde a las competencias del Servicio en el cual
fue recibido, por tanto, es derivado al servicio competente en la materia. Este no debe ser
considerado en la medicién del indicador, pero debe ser informado en el medio de
verificacion.

Actuaciones: Toda interaccidn de persona natural o juridica con un servicio u érgano publico
(respecto de este Indicador, los reclamos en este sentido seran aquellos reclamos
generales u otros, por ejemplo: “el tiempo de espera es excesivo”).

Atenciones: Medio por el cual se realiza la interaccion con el usuario, mediante los canales
ciudadanos ya sea de forma presencial, telefénico o digital (respecto de este Indicador, un
reclamo en este sentido dice relacion con la mala atencién recibida, por ejemplo:
“reclamo en contra del funcionario xxxx que me dio informacion inexacta cuando llame al
servicio”).

Productos (bienes y/o servicios): Lo que por mandato legal las instituciones deben proveer
y/o entregar a las personas, es decir, los productos estratégicos (respecto de este Indicador,
los reclamos en este sentido son aquellos que se refieren a alguno de sus productos
estratégicos, por ejemplo: “Reclamo por los criterios de admisibilidad del subsidio”).
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