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? ¢, QUE ESPERAN LOS CIUDADANOS
DE LOS SERVICIOS?

‘A RECIBIR BUEN TRATO AL SER ATENDIDOS

8 SIMPLIFICAR LOS TRAMITES

‘Q MEJORAR LA INFORMACION
PARA EL ACCESO A LOS SERVICIOS

) DISMINUIR LOS TIEMPOS DE ESPERA Y DE RESPUESTA

A MEJORAR LAS INSTALACIONES
Y LOS ESPACIOS DE ATENCION

MAS DEL 40% DE LOS ENCUESTADOS MANIFESTO QUE

LA FALTA DE INFORMACION
ES EL PRINCIPAL FACTOR QUE DETERMINA LOS PROBLEMAS
EN LA REALIZACION DE LOS TRAMITES

Fte : Estudio Calidad de la Atenciéon / Direcciéon de Presupuesto 1998 , Mori - Modernizacion 2000
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4 ,
e . QUE SON LAS OFICINAS

DE INFORMACION, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS?

Q) CREADAS POR DECRETO SUPREMO N° 680,
EN 1990 POR EL GOBIERNO DE PATRICIO AYLWIN A.

&§ IMPLEMENTADAS EN EL 78%
DE LAS REPARTICIONES PUBLICAS

& SU FUNCION ES ORIENTAR, INFORMAR, ATENDER
LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS SERVICIOS
QUE SE PRESTAN A LOS USUARIOS

Q) DEBEN GARANTIZAR EL EJERCICIO DE LOS DERECHOS
CIUDADANOS Y EL CUMPLIMIENTO DE SUS DEBERES.
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&
cqumonan: MODELO INTEGRAL

DE ATENCION DE USUARIOS

PROPOSITO:

A CALIDAD DE ATENCION VINCULADA A POTENCIAR
LA PARTICIPACION CIUDADANA .

A FACILITAR LA COORDINACION COMUNICACIONAL ENTRE
LOS MINISTERIOS Y SERVICIOS CON LA CIUDADANIA.

Q APOYAR LA CONSTRUCCION DE ESPACIOS DE ATENCION
DE USUARIOS.

A FORTALECER LA COORDINACION DE ESPACIOS DE
COMUNICACION Y DERIVACION.



MODELO INTEGRAL DE ATENCION DE USUARIOS

GOBIERNODECHILE
MINISTERIO SECRETARIA
GENERAL DE GOBMERNO

Sitios Web

Buzon Ciudagno

Oficina de Informacion
Reclamos y Sugerencias

Movil de Orientacion

i n . —
Ciudadana Derivacion a Reparticiones
Publicas Relacionadas con

Defensor Ciudadano el Servicio



e TELEFONOS DE INFORMACION

A LINEAS DE COBERTURA NACIONAL, CON ATENCION PERSONALIZADA
A REALIZAN SERVICIOS DE INFORMACION Y ORIENTACION.

A EL ESPACIO MAS MASIVO DE ACCESO CIUDADANO A LOS SERVICIOS
PUBLICOS (704 TELEFONOS / 42% INSTITUCIONES PUBLICAS)

& VALORIZACION CIUDADANA: PROCESOS DE ESCUCHA ACTIVA
Y CONTENCION (EJE CALIDAD DE ATENCION)

A EVALUACION DEL SERVICIO POR LOS USUARIOS:
IGUALDAD SIN DISCRIMINACION, AMABILIDAD , SIMPLIFICACION Y
EFICIENCIA
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o EVALUACION SOLICITUDES
== CIUDADANAS EN TELEFONOS DE
INFORMACION CIUDADANA D.O.S.

CARACTERISTICAS DE LAS PERSONAS QUE ACCEDEN A ESTE DISPOSITIVO

Q 60%: MUJERES / 30-49 ANOS / DUENAS DE CASA
& 40%: HOMBRES / 30-49 ANOS / EMPLEADOS (22%) CESANTES (11%)

TEMATICAS MAS CONSULTADAS

! 42%: TRAMITES
A 28%: DIRECCIONES REPARTICIONES PUBLICAS.

MODALIDAD DE INFORMACION

Q AFICHES EN CONSULTORIOS, COLEGIOS Y MUNICIPIOS .
Q AVISOS EN TELEVISION



& SITIOS WEBS GUBERNAMENTALES

GOBIERNODECHILE
MINISTERIO SECRETARIA
GENERAL DE GOBMERNO

DE 247 ORGANISMOS DE GOBIERNO

204 POSEEN SITIOS WEB O PORTALES PROPIOS

q 21 SITIOS DE MINISTERIOS

Q 7 SITIOS DE SUBSECRETARIAS

q 20 SITIOS DE EMBAJADAS CHILENAS EN EL EXTERIOR

Q 7 SITIOS DE INTENDENCIAS (GOBIERNO REGIONAL)

Q 2 SITIOS DE GOBERNACIONES (GOBIERNO PROVINCIAL)
Q 147 SITIOS DE OTRAS INSTITUCIONES Y ORGANISMOS

DEPENDIENTESCOMO SERVICIOS, INSTITUTOS, DIRECCIONES,
FUNDACIONES Y OTROS.

EL 70% DE LAS INSTITUCIONES Y ORGANISMOS LIGADOS
AL GOBIERNO POSEEN ACTUALMENTE UN SITIO WEB



PORTAL WWW.GOBIERNODECHILE.CL

GOBIERNODECHILE
MINISTERIO SECRETARIA
GENERAL DE GOBMERNO

www_gobiernodechile.cl - Microzoft Internet Explorer
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GOBIERHO EH MARCHA

Presidente Lagos considera falta de respeto
plantear idea de reeleccion

El mMandatario sostuwo gue un debate sobre esta materia "lo hacen
auelos que no tienen los mismos principios éticos v morales gue tiene
el Presidente de Chile". Consultado sobre la posibiidad de gque el gas
natural baoliviano sea exportado desde un puerto chileno, sostuvo gue
esta era una decizion gque correspondia tomar al gobisrno del pais
altiplanico
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GOBIERNODECHILE
MINISTERIO SECRETARIA
GENERAL DE GOBMERNO

PORTAL WWW.PREGUNTACHILENO.CL

J Archivo  Edicion Wer  Favortoz  Heramientas  Ayuda
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ﬁ' PORTAL : WWW.TRAMITEFACIL.GOB.CL

GOBIERNODECHILE
MINISTERIO SECRETARIA
GENERAL DE GOBMERNO

/3 Tramite Facil # Web del Estado - Microsoft Internet Explorer
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Deporbes y Chilenes en
Recreacicn Trabajo el Extranjero

Inicio | Preguntas Frecuentes | Ayuda | Contdctenos|  Politica de Privacidad |  Acerca de |

A 114 INSTITUCIONES REGISTRAN TRAMITES EN PORTAL
A 90 TRAMITES EN LINEA
H OBTENCION DE 170 FORMULARIOS i



4 BUZON DE SOLICITUDES

G?‘BIERNODECHILE
G
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CIUDADANAS

Q) ESPACIO DE ESCUCHA POR MEDIO PRESENCIAL
O VIRTUAL

A VINCULA LAS DEMANDAS CIUDADANAS
CON LAS REPARTICIONES PUBLICAS,
DANDO RESPUESTA A SUS INQUIETUDES,
EN UN PLAZO DE 10 A 30 DIAS HABILES, SEGUN
TIPO DE SOLICITUD.

QPERMITE ABRIR UN ESPACIO DE
PARTICIPACION EFICIENTE ENTRE EL(LA)
CIUDADANO(A) Y LAS AUTORIDADES DE
GOBIERNO
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4 EVALUACION SOLICITUDES
== CIUDADANAS EN BUZONES

PRESENCIAL:

¢ QUIENES CONSULTAN?

MUJERES (62%) DE 30 - 59 ANOS (52%), DUENA DE CASA(48%),
CESANTE(10%), ESTUDIANTE(9,47%), JUBILADO(8%);

¢ QUE CONSULTAN?

SALUD (30%) / VIVIENDA E INFRAESTRUCTURA (25%) / EMPLEO (21%)
¢ COMO?

47% RECLAMO, 14% CONSULTAS Y 39% OPINIONES.

CORREO ELECTRONICO:
. QUIENES CONSULTAN?
HOMBRES (56%)

. QUE CONSULTAN?

TRAMITES (54%)

DIRECCIONES REPARTICIONES PUBLICAS (20%)
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¥ INSTRUCTIVO PRESIDENCIAL
= DE PARTICIPACION CIUDADANA

Q ESTABLECE COMPROMISOS DE PARTICIPACION EN :
DISENO, EJECUCION Y EVALUACION EN LAS POLITICAS
PUBLICAS.

Q BUEN TRATO, FUNDADO EN LA DIGNIDAD DE TODAS
LAS PERSONAS Y DEBERES DE LOS SERVICIOS.

Q INFORMACION INTEGRAL Y ACCESIBLE
A TODOS LOS CIUDADANGOS.

Q MECANISMOS DE RESPUESTAS PERTINENTES Y OPORTUNAS
DE LAS PETICIONES DE LAS PERSONAS.
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@ DEFENSOR CIUDADANO

MINISTERIO SECRETARIA
GENERAL DE GOBMERNO

A VELA POR LA DEFENSA Y PROMOCION DE LOS DERECHOS
E INTERESES DE LAS PERSONAS ANTE ACTOS
U OMISIONES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Q ESTABLECE CARTAS DE DERECHOS CIUDADANOS
O USUARIOS EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

A SE ESTIPULA EN LAS CARTAS DE DERECHO:
‘TIPOS DE PRESTACIONES
‘TIEMPOS MAXIMOS DE ESPERA Y ATENCION.
‘PLAZOS DE RESPUESTA PARA TRAMITES Y PRESTACIONES
‘HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO
‘MECANISMOS DE QUEJAS Y COMPENSACIONES
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& ARTICULACION OIRS

DE USUARIOS

A 78% DE LAS INSTITUCIONES PUBLICAS CUENTAN CON OIRS

A EXISTEN 742 OFICINAS DE INFORMACION,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN EL PAIS

Q) CUENTAS CON SISTEMAS DE REGISTROS
DE ATENCION DE USUARIOS.

A 76% UTILIZAN PORTALES WEB Y SE VINCULAN A SUS
TELEFONOS DE INFORMACION.

A 22% DE LAS OIRS ,ESTAN RELACIONADAS
CON SUS OFICINAS MOVILES.
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