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COORDINACION CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL SIAC

Introduccion:

Este documento tiene el propdsito de servir de guia para explicar el procedimiento general que
la Intendencia de la Regién de Atacama realiza para la implementacion del Sistema Integral de
Informacion y Atencidén Ciudadana, mostrando las distintas instancias que intervienen en el proceso y
las tareas que estas instancias realizan para que el sistema de atencién pueda funcionar de forma
integral y eficiente.

A continuacién se expone la estructura y tareas especificas que se desarrollan en la Intendencia de
Atacama y que son expuestas en el diagrama general de coordinacion control y seguimiento del
SIAC que se adjunta a este documento.

Lo primero que se debe decir es que el Equipo Directivo Regional, esta compuesto por el Encargado
Institucional de los Sistemas de mejoramiento de la Gestion, el Encargado del Sistema SIAC, la
Encargada de la Oficina de Atencién OIRS y en algunas ocasiones cuando se analizan los reportes
periddicos, se invita a participar a los encargados de los demas espacios de atencion existentes en la
Intendencia (Depto. Social y Extranjeria), este equipo es el que coordina el trabajo integral del
sistema de atencién de la Intendencia y ademas los controles que permiten asegurar el cumplimiento
de los compromisos asumidos por el Servicio, ademas revisa y analiza la informacién que forma
parte de los reportes periddicos para la autoridad y por supuesto valida la informacién que formara
parte del reporte final a la Red de Expertos.

La segunda instancia a cargo del encargado de Sistema SIAC, desarrolla los elementos centrales del
trabajo del sistema SIAC, llevando a cabo el diagnostico anual en base a las estrategias definidas
por el nivel central y la agenda de Gobierno, en base a las cuales se analizan las caracteristicas
propias del Servicio en materias como; Competencia de los funcionarios, Infraestructura,
Necesidades de Capacitacion, Soporte Tecnoldgico, etc

En base a este diagnostico elabora el Programa anual de trabajo, definiendo las actividades, su
programacion y responsables, ademas genera los reportes semestrales a la autoridad con la
informacion entregada por los distintos encargados de los espacios de atencidén, aplica los
indicadores y calcula sus resultados, etc. Y finalmente, realiza la evaluacion del sistema en base a
los compromisos establecidos, proponiendo acciones que se enmarquen en la mejora continua del
Sistema Integral de Atencién.

Y finalmente en los ambitos mas operativos se encuentran los encargados de los distintos espacios
de atencion de la Intendencia de Atacama (OIRS; Depto. Social, Extranjeria) quienes entre otras
actividades deben llevar a cabo las actividades que les corresponda en especial las relacionadas con
el Plan de Difusion, ademdas entregan el insumo necesario para el desarrollo de los informes y
reportes a la autoridad y la aplicacién de las encuestas definidas para el proceso.

También, en el caso de la gestién de solicitudes, son el encargado de la OIRS y del Sistema de
PMG SIAC los que recepcionan e ingresan las solicitudes emanadas desde la ciudadania u otros
Servicios Publicos en el marceo de la Ley N° 19.880 y Ley N° 20.285 respectivamente, tramitando su
gestién y respuesta o derivacién si es necesario.



Cabe senfalar, que el sistema ha operado eficientemente, aun cuando hubo algunos problemas al
comienzo producto de la incorporacién de nuevos funcionarios que asumieron tareas especificas
(Encargada OIRS) que provoco dos solicitudes ingresadas a través de la pagina web fueran
respondidas fuera del plazo legal de la ley 19.880, sin embargo aun cuando esto ocurrié la forma de
actuar fue la comunicacién directa con las personas a través de los teléfonos y correos electronicas
ingresados por ellos al sistema para explicar la demora en la respuesta y poder informarles de las
gestiones que se habian comenzado a realizar para poder responder a sus requerimientos,
obteniendo una muy buena respuesta de ellos y su entendimiento.

Posteriormente a ello se tramitaron sus solicitudes con los Servicios que correspondia y se mantuvo
una constante comunicacion tanto con el usuario como con la institucion que se encargaria de
tramitar la solucion final.

Al analizar los errores cometidos durante el proceso nos pudimos dar cuenta de las siguientes
situaciones:

Primero, el encargado del sistema pensé que la capacitacién entregada a la nueva encargada del
sitio Web OIRS habia sido suficiente y que la funcionaria tenia total manejo del sistema.

Segundo, que faltaba un nivel de supervision mas periédico.

Las soluciones, fueron establecer un trabajo de reforzamiento y acompafamiento a la nueva
funcionaria en el uso del sistema Web OIRS y la implementacion de supervisiones periddicas del
sistema Web OIRS por parte de la Funcionaria encargada de la OIRS y del funcionario encargado del
Sistema SIAC, de forma de poder informar a la funcionaria del ingreso de alguna solicitud nueva
cuando esto ocurriera y ella no se hubiera dado cuenta, algo asi como el dicho “4 ojos ven mas que
2"

Ademas, se solicito al departamento de informatica que se definieran los correos institucionales de
ambos funcionarios Encargada OIRS y Encargado Sistema SIAC, para que pudieran recibir el reporte
automatico que genera el sistema cuando se realiza un ingreso de solicitud a través del sistema.

Cabe senalar que los dos casos que provocaron mayor problema alcanzaron los 40 y 54 dias cada
uno para ser respondidos, dando finalmente y aun a pesar de estas desviaciones un promedio de
respuesta de 11 dias.

El otro problema que ha surgido tiene que ver con las derivaciones externas, debido a que aun
cuando en los oficios de derivacion se solicita expresamente que se informe al Servicio de la
respuesta dada al ciudadano en algunas ocasiones esta respuesta nunca llega, en ese momento se
inicia el contacto de manera telefénica con el Servicio al cual se derivo la solicitud, consulta, reclamo,
opinién, ofrecimiento, etc., y en algunas ocasiones tampoco obteniendo respuesta clara del resultado
de la gestion cabe senalar que se realizaron 9 derivaciones externas de un total de 23 solicitudes
presentadas durante el afo 2010, siendo 2 de las 23 solicitudes sefaladas de acceso a la
informacion Ley N° 20.285.
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Auu_)"dades Establece Objetivos Estratégicos
Nacionales <
Define Orientaciones de difusion 4

Coordinaciones y controles periddicos: reuniones de trabajo que permitan asegurar el

Equi cumplimiento del Programa establecido para la institucion; instancias de revision
fllllpl_) de la informacion entregada por el sistema (revision de reportes periddicos) >
directivo
Regional Informa a la institucion validadora: Al final del periodo se informa a SEGEGOB sobre el
cumplimiento de objetivos de gestion y requisitos técnicos.
4

Realiza Diagndstico: En base a las definiciones estratégicas del Servicio; ejes de la agenda de Gobierno; y caracteristicas del Servicio en cuanto a competencias

de personal, infraestructura, presupuesto, soporte tecnoldgico, capacitaciones requeridas, otros
Encargado Elabora Programa de Trabajo Anual: Compromisos, metas, definicion de hitos para el periodo, definicién de actividades; generacién de cronograma de
SIAC trabajo.

Implementa programa de trabajo anual segln los compromisos comprometidos para el periodo.

Genera Reportes a la autoridad: Contienen informacion relativa a las estadisticas de las atenciones realizadas, el perfil de los usuarios(as), el grado de
satisfaccion usuaria detectado en las encuestas aplicadas, y el avance de los indicadores comprometidos para el periodo. La periodicidad de los reportes
serd semestral.

Realiza evaluacion: En base a los compromisos establecidos para el periodo y propone acciones de mejora para aumentar el grado de desarrollo del sistema.
Entrega Informacion: Que permitira generar los perfiles ciudadanos por espacio de atencion; o el nivel de satisfaccion usuaria
Encargados
espacios de Realiza gestion de Solicitudes: Recepciona e ingresa a la Web las solicitudes ciudadanas; deriva a encargado de cada tramite; aplica la
atencién metodologia de atencion preestablecida

Cumple actividades: Plan de Difusion; salidas a terreno: coordinacion con la red OIRS; capacitacion constante




