Nombre de la Institucion:

INTENDENCIA REGIONAL DE ATACAMA

PROGRAMA MARCO BASICO PMG - SIAC
FORMULARIO PARA LA PRESENTACION DE INFORME'

ETAPA IV POR MAS DE UNA VEZ: MANTENCION DEL GRADO DE DESARROLLO DEL SIAC.

1. LA INSTITUCION

IMPLEMENTA LOS COMPROMISOS ESTABLECIDOS EN EL PROGRAMA DE

SEGUIMIENTO DEFINIDO EN EL ANO ANTERIOR.

La institucion implementa el Programa de Seguimiento para el Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana,
definido en el afio anterior, sefialando al menos:

1.1 Requisito Técnico: El grado de cumplimiento de cada uno de los compromisos.

1.2 Requisito Técnico: Acciones de mejoramiento realizadas para cumplir cada compromiso establecido en el
programa de seguimiento.

1.3 Requisito Técnico: Justificacion de los compromisos no cumplidos.

1 Los recuadros de este formulario se pueden extender para un adecuado reporte de los requisitos técnicos, aumentando el nimero de filas o
ampliando su tamano. También, en caso de que la Institucién asi lo requiera, es posible incorporar otros cuadros, conservando la pertinencia con
los requisitos solicitados. Sin embargo, no esta permitida la eliminacién de ningudn cuadro del formulario.




Para cumplir con los requisitos 1.1, 1.2 y 1.3, se recomienda utilizar el siguiente cuadro.

Compromisos? Nivel de Cumplimiento (marcar con una Justificacion Actividades

cruz) (cumplimiento efectivamente

Total Parcial Nulo (brechas) | parcial o nulo) desarrolladas

(brechas)
La actualizacion y difusion X

permanente de los Se crearon varios submenus en
procedimientos de registro, el menu Participacion
recepcion, derivacién y Ciudadana de la pagina Web de
respuesta de las solicitudes la Intendencia, los cuales
ciudadanas. permiten a usuarios internos
como externos tener acceso a
informacién diferente

relacionada con el Sistema
SIAC, por ejemplo:

e Acceso a la Carta de
Derechos Ciudadanos en
formato PDF.

e Acceso a Manuales vy
protocolos de atencion y
procedimientos de
recepcion, derivacion, etc.

e Acceso a Informacion de los
PMG donde se puede
conocer los informes finales
de algunos de los sistemas
de PMG.

e Acceso a la Norma de
Participacion Ciudadana.

¢ Informacioén de los espacios
de atencibn donde se
encuentra los informes
estadisticos de atencion y
de satisfaccién de usuarios.

2 Los compromisos corresponden a los Hitos comprometidos en el Programa de Seguimiento de la Etapa VI del Programa Marco Basico 2009.



Puede ser revisado en:
www.intendenciaatacama.gov.cl

Comos se explico en el punto
anterior, se prepararon vy
actualizaron los manuales vy
protocolos del sistema SIAC los
cuales fueron subidos en
formato pdf, para que cualquier
usuario interno o externo pueda
bajar, imprimir o revisar en linea
los documentos.

En este caso los documentos
existentes son:

e Manual de Atenciéon de
Usuarios.

e Protocolo de Atencion y
derivacién para casos de
VIF.

e Manual de procedimientos
de recepcién, derivacion y
respuestas, etc.

Puede ser revisado en:
www.intendenciaatacama.gov.cl

La actividad de informar a
través de la Web de la
Intendencia, el resultado de las
solicitudes ciudadanas
ingresadas a la Intendencia, se
encuentra realizada siendo
posible observar un cuadro con
el detalle de la solicitudes que
han sido ingresadas a la web




de la Intendencia de Atacama.

Puede ser revisado en:
www.intendenciaatacama.gov.cl

Se reestructuro el informe
estadistico de forma de
incorporar informacion que
permite dar cuenta del tipo de
solicitudes ingresadas a la
Intendencia que incluye las
correspondientes a la Ley N®
19880 y a la Ley N° 20.285,
esta modificacién ya fue
implementada en el primer
informe estadistico afio 2010.

La actualizacién y
difusion permanente de la
Carta de Derechos
Ciudadanos de acuerdo al
plan anual de difusion.

Se elaboro un resumen de la
Carta de Derechos Ciudadanos,
el que puede ser distribuirlo en
las actividades en terreno y que
ademas, se encuentra entre los
documentos ingresados a la
pagina Web de la Intendencia
para acceso de la ciudadania y
de los funcionarios de la
Intendencia, de forma que
pueda ser impresa desde
cualquier computador y
entregada al usuario.

Ademas al contener
informacion solo por una cara
permite el ahorro en los
insumos de impresién.




La actual versién resumida de
la Carta de Derechos
Ciudadanos, se encuentra
firmada por la Primera
autoridad Regional.

Se mantiene en todos los
espacios de atencién de la
Intendencia una copia impresa
de la Carta de Derechos
Ciudadanos y ademas, se
publica en cada uno de estos
espacios y en un lugar visible la
Carta de Derechos Ciudadanos
Resumida buscando asegurar
que esta a la vista de cualquier
usuario/a que acuda.

La actual versién se encuentra
firmada por la Primera
autoridad Regional.




La capacitacion continua
del personal del Sistema
Integral de Informacién y
Atencion Ciudadana, con
el fin de optimizar el
desempeno de los
espacios de atencién, y
de actualizar
conocimientos y orientar
el que hacer funcionario,
de acuerdo a los nuevos
requerimientos

ciudadanos y normativas
relativas a la atencion
ciudadana y la
transparencia.

Los funcionarios a cargo de
espacios de atencién
participaron en la capacitacién
online “Fortalecimiento de la
probidad y transparencia en el
sector publico”, desarrollado por
la Direccién nacional del
Servicio Civil y ejecutado por
CECUM, en este curso se trato
entre otros temas la
transparencia activa y pasiva.

Realizada: 17.05.10 al 25.05.10

Ademas participaron en la
capacitacién sobre los
procedimientos y formatos para
mantener a disposicion
permanente del publico los
antecedentes que se definen en
el articulo 7 de la Ley N®
20.285.

Realizada: 24.09.10

La mantencion y/o
generacion de indicadores
de desempefio del
Sistema Integral de
Informacion y
Atencion Ciudadana,
relativos a la optimizacién
de los procesos de
atencién, tiempos de
respuestaa las

Respecto de esta actividad se
analizaron los indicadores
durante el primer semestre
principalmente cuando fueron
calculados y solo se decidio
modificar uno de los
indicadores, “Cumplimiento de
Plazos Legales segun la Ley

19.880”

Se  propuso  modificar el




solicitudes, la calidad de la
atenciéon y el acceso a la
informacién publica de la
institucién, y el
cumplimiento  regular de
las metas comprometidas
para cada uno de ellos.

indicador respecto del numero
de dias para resolver de “7
dias” a ‘7 dias habiles
promedio”.

Esto porque se ha detectado
como un factor que incide en la
demora de las respuestas, las
formas de trabajo particulares
que se realizan en el Servicio,
que establecen la necesidad de
que todos los documentos que
firma la Intendente deben ser
visados por funcionarios
especificos antes de pasar a la
firma de la Primera Autoridad
Regional, en este sentido nos
parece conveniente que se
realice la modificacién en los
indicadores definidos para los
tiempos de respuesta, con un
nimero de dias habiles
promedios, de esta forma se
podran compensar las
situaciones en que por fuerza
mayor o fortuitas, el nimero de
dias haya superado el definido
(7 dias habiles).

Generacion de reportes
periédicos que  sean
analizados por la
autoridad institucional, con
informacién estadistica
respecto al tipo de
solicitudes y perfil de los
usuarios/as, que facilite la
toma de decisiones y el
mejoramiento continuo de
los procesos de atencién

A la fecha de este informe se
ha creado un informe semestral
con estadisticas que incorporan
informacion del tipo de solicitud
y perfil de usuario que son
atendidos en la Intendencia de
Atacama.

Se incorporo a la pagina Web
de la Intendencia de Atacama el
primer reporte estadistico




ciudadana y acceso a la semestral creado, para que
sirvan de informacién para la

informacién publica. . ; :
autoridad, funcionarios y
ciudadanos.

2. LA INSTITUCION MANTIENE EL GRADO DE DESARROLLO DEL SISTEMA.

La institucion mantiene el grado de desarrollo del sistema de acuerdo a cada una de las etapas tipificadas,
asegurando al menos:

2.1 Requisito Técnico: La actualizaciéon y difusién permanente de los procedimientos de registro, recepcion,
derivacion y respuesta de las solicitudes ciudadanas.

Anexar:
Los procedimientos e instrumentos de recepcion, tipificacién, derivacion y respuesta a solicitudes ciudadanas,

para todos los espacios de atencién.
El Sistema de Gestion y de Registro de Solicitudes Ciudadanas.

Las metodologias de atencién.
2.2 Requisito Técnico: La actualizacion y difusion permanente de la carta de derechos ciudadanos de acuerdo al
plan anual de difusion.

Anexar plan de difusién que incluya los resultados del plan de difusion del periodo anterior.
El plan de difusion debe contener la difusién de la carta de derechos ciudadanos.

Anexar carta de derechos ciudadanos difundida.
2.3 Requisito Técnico: Capacitacién Continua del personal del SIAC, con el fin de optimizar el desempeno de los

espacios de atencidn, y de actualizar conocimientos y orientar el quehacer funcionario, de acuerdo a los nuevos
requerimientos ciudadanos y normativas relativas a la atencion ciudadana y la transparencia.



Anexar propuesta de actividades de capacitacion.

2.4 Requisito Técnico: La mantencion y/o generacién de indicadores de desempeno del SIAC, relativos a la
optimizacion de los procesos de atencion, tiempos de respuesta a solicitudes, calidad de la atencion y el acceso a
la informacion publica de la institucion, y el cumplimiento regular de las metas comprometidas para cada uno de

ellos.

2.5 Requisito Técnico: Generacion de reportes peridédicos que sean analizados por la autoridad institucional, con
informacion estadistica respecto al tipo de solicitudes y perfil de usuario/as, que facilite la toma de decisiones y el

mejoramiento continuo de los procesos de atencién ciudadana y acceso a la informacioén publica.

Anexar reportes periddicos a la autoridad, que contengan informacion relevante del Sistema, que faciliten la toma
de decisiones, y el resultado de los indicadores.

Indicadores de desemperios comprometidos en la etapa anterior (de acuerdo al requisito técnico 2.4):

Indicadores
elaborados e

Nombre y
meta anual

Resultado de la
medicion

Identificacion y fundamentacion de indicadores eliminados y

corregidos

identificados Se elimina Se corrige (marque con Fundamentacion
(marque con una una cruz)
cruz)

Satisfaccion
Ciudadana
(infraestructura)

No es posible
aplicar a
intendencias y
Gobernacione
s

Satisfaccion
Ciudadana
(calidad de la
respuesta)

Grado de
satisfaccion de
los/as
usuarios/as

Meta:

Que al menos el
85% de los

(N°de usuarios
satisfechos/ N ° total
de usuarios
encuestados ) x 100




usuarios/as
encuestados se
declare
satisfecho de la
atencién
recibida.

208
/
216
*100
= 96.2%

Del total de 216
encuestados 208
presentaron niveles
de satisfaccion entre
altos y muy altos
correspondientes a
méas del 96% del total
de encuestados, cabe
sefalar que se
modifico la estructura
de la encuesta
agregando una
pregunta que
permitiera poder
medir el grado de
satisfaccion de los
usuarios frente a la
atencion recibida.

Satisfaccion

No es posible

Ciudadana (tiempo | :ﬂgﬁg 2 ,
de espera) Gobernaciones
Cumplimiento de | Tiempo de Se propone modificar el indicador
Plazos Legales r‘t’sl’“_‘*smalas respecto del nimero de dias para
atenciones

segun la Ley
19.880

realizadas en la
OIRS

Meta:

Que los

(N°de reclamos
resueltos en menos
de 7 dias/ N° total de
solicitudes
atendidas)x100

resolver de “7 dias” a “7 dias
héabiles promedio”.

Esto por que se ha detectado
como un factor que incide en la
demora de las respuestas, las
formas de trabajo particulares que
se realizan en el Servicio, que
establecen la necesidad de que




reclamos
realizadas en la
Qirs, (que no
sean
derivaciones
externas) sean
resueltas en
menos de 8 dias
promedio

*100
= 33.3%

todos los documentos que firma la
Intendente deben ser visados por
funcionarios especificos antes de
pasar a la firma de la Primera
Autoridad Regional, en este
sentido nos parece conveniente
que se realice la modificacion en
los indicadores definidos para los
tiempos de respuesta, con un
ndmero de dias habiles
promedios, de esta forma se
podran compensar las situaciones
en que por fuerza mayor o
fortuitas, el nimero de dias haya
superado el definido de 7 dias
habiles.

Cabe senalar que en el informe de
prevalidacién se cometié un error
en el denominador colocandose 6
casos en total, debido a que se
sumaron al total de reclamos los
que habian sido derivados
externamente.

Por otro lado es importante
sefialar que los casos que forman
parte de este indicador incluye un
caso con 40 dias de retraso y que
fue uno de los errores que se han
sefialado en otros informes y que
ademas le correspondia la
derivacién externa, pero que dada
la demora se opto por tramitar
directamente la  solucién  al
ciudadano con el Hospital de
Copiapd, de forma de asegurar
que fuera resuelto su problema,
situacion que finalmente se logro.

Otro elemento , que es necesario
sefalar al respecto es que se
tomaron las providencias




necesarias para solucionar las
causas del error y si se observa el
historial de solicitudes gestionadas
durante el afio a partir del mes de
julio no existe ningln tramite de
solicitudes que supere los 7 dias,
con un total de 21 solicitudes de la
ley 19.880.

Cumplimiento de | Numero de
Plazos Legales | solicitudes de | (N°de solicitudes
segun la Ley informac_i()n de informacion
20.285 respondido | respondidos en los
en el plazo | plazos establecidos
legal. por la Ley) afo t/

100% de las
solicitudes de
informacion
respondidas
en el plazo
maximo que
define la Ley
desde la
presentacién
del
requerimiento
realizados en
la OIRS

(N® total de
solicitudes de
informacién
presentados) afo t
(x 100%)

2
/
2
*100
= 100%

Ingresaron 2
solicitudes de
acceso ala
Informacion siendo
respondidas ambas
dentro de los plazos
que permite la Ley
20.285.




Capacitacion
Funcionaria

Capacitacion
de los
encargados
de atenciodn al
publico.

Meta:

Capacitar al
100% de los
funcionarios
encargados de
la atencién de
publico, en
tematicas
relativas al
SIAC.

(N° de personas
capacitadas sobre
tematicas SIAC/ N°
total de personas que
atienden publico) *100

12
/
5
*100
= 100%

Se realizaron cuatro
actividades de
capacitacion e las
cuales participaron
funcionarios que
atienden publico,
los Cursos fueron;
“Probidad y
Transparencia en el
sector publico”, “Ley
20.285
procedimientos y
formatos”, “Reforma
Provisional”, “2°
Encuentro OIRS
Servicios Publicos”,
cabe senalar que
ademas la
funcionaria de la
OIRS asisti6 a una
capacitacién de
Lenguaje de senas
realizada por la
C.C. Los Andes y la
ANEF.




Informacion de las
derivaciones

Informacioén de
las
derivaciones
externas
Meta:

100% de las
derivaciones
externas seran
informadas al
ciudadano/a

(N° de derivaciones
externas
informadas/ N°de
derivaciones
externas) *100

9

/

9
*100
=100

De un total de 21
solicitudes
ingresadas 9
debieron ser
derivadas
externamente
debido a que
trataban sobre
temas que no
eran de la
competencia de la
Intendencia
Regional.

Todas las
derivaciones
fueron informadas
al ciudadano
correspondiente
mediante Oficio
y/o e-mail.




Efectividad de las
Derivaciones
Internas y
Externas

Recepcion de
las
derivaciones
externas.

Meta:
Generar linea
base para
conocer el
porcentaje de
derivaciones
externas que
son recibidas
por la otra
Institucion.

(N° de derivaciones
externas
realizadas/N° total
de derivaciones
externas)*100/

9
/
9
*100
= 100%

El total de las
derivaciones
externas fueron
recepcionadas
por el otro
servicio, sin
embargo, solo 4
delas 9
derivaciones
remitieron a esta
Intendencia copia
de la respuesta
que dieron a la
derivacion.

Efectos de la
atencion en la
ciudadania

Aporte de las
atenciones en
terreno

Meta:

(N°de
entrevistados que
declara conocer la
oferta publica por

las salidas a terreno

/ N°de




Generar linea
base que
permita
conocer el %
de
consultados
que declara
que las
atenciones en
terreno les ha
facilitado el
conocimiento
de la oferta
publica
regional.

entrevistados)*100

34
/
48
*100
= 70.9%

Se consulto a un
total de 48
usuarios del
departamento
social la forma
como habian
conocido la oferta
publica regional
de ellos solo 34
mencionaron
entre otras formas
las atenciones en
terreno.

Relacionados con
el plan de
difusion

Efectividad de las
actividades de
Difusion

Participacion
en redes de
difusion

Meta:
Participar a lo
menos en el
50% de las
actividades a
las que sea
invitada la
Intendencia y

(N° de actividades en
que se invito a
particip6 / N° de
actividades a las que
se convoco a la
Intendencia) * 100




desarrolladas
por la red de
SSPP de la
regiéon

0
/
0

*100
= 0%

No existié
convocatoria para
que participara la
Intendencia en
actividades
desarrolladas por la
red de SSPP, esto
se debe
principalmente a
que la presencia de
la Gobernacién de
Copiapé y de las
Gobernaciones en
general tapan el
trabajo de la
Intendencia , debido
aque las
gobernaciones
ejercen un trabajo
mas operativo y por
otro lado a que
algunos de sus
productos son
similares
(ORASMI).

Tal vez el Unico
producto que tiene
objetivos distintos a
los de las




Gobernaciones es
el de extranjeria
que en el caso de la
intendencia define
cobra sanciones y
multas

Efectividad de las
actividades de
Difusion

Difusion
Carta de
derechos
Ciudadanos

Meta:

Difundir la
carta de
Derechos
ciudadanos en
el 100% de las
actividades en
terreno a las
que se invite a
la Intendencia.

(N° de actividades
que se difunde la carta
de derechos
Ciudadano/ N° de
actividades en terreno
a las que se invito a la
Intendencia)*100

0
/
0

*100
=0%

Condicién similar
a la anterior se da
en este indicador,
con la salvedad
de que en el caso
de la Intendencia ,
la carta de
derechos
ciudadanos es
difundida en todos
los espacios de
atencion, el sitio
Weby en las
actividades que el
Departamento




social realiza con
las
organizaciones
sociales para el
Fondo social
presidente de la
republica y que
en el afio 2010 se
realizo 1 actividad




Segun el reporte anterior, se deben formular indicadores para el periodo siguiente, considerando la eliminacién o
correccidn de indicadores. Para el reporte de este requisito, se debe completar la siguiente matriz:

Nombre y Supuestos y su | Formula | Unidad | Frecuenci | Medios de | Mecanismos | Mecanismos
Variables meta anual | fundamentacion | de calculo de a verificacio de de
medida n recoleccion | sistematizacio
de n de
informacion informacion.
Satisfaccion
Ciudadana No es posible
(infraestructura) | apiicara
intendencias y
Gobernaciones
Satisfaccion
Ciudadana Grado de
(calidad de la | satisfaccion de | Que una muestra
respuesta) Ios/as_ significativa de
usuarios/as usuarios
respondan la (N°de Informe
Meta: encuesta, a partir | usuarios Estadistico y de
de las acciones de | satisfechos/ o Cada 6 Encuestas Encuestas analisis
Que al menos el | motivacion que N° total de e meses presénciales
85% de los realice la usuarios
usuarios/as Intendencia. encuestados
encuestados se ) x 100
declare

satisfecho de la

atencion recibida.

Satisfaccion
Ciudadana
(tiempo de

espera)

No es posible
aplicar a
intendencias y
Gobernaciones




Cumplimiento de | Tiempo de No hay supuestos | (N°de
Plazos Legales |respuestaalas |de entorno reclamos
segun la Ley atenciones resueltos en
19.880 realizadas en la menos de 7
OIRS dias/ N°total
gglicitudes In]‘orme
atendidas)x1 EStad'S,t'.C oy de
andlisis
Meta: 00 - Registros Web
% Cada 6 Registros - Registro de
Que los reclamos meses Web documentos
realizadas en la GDM
QOirs, (que no
sean
derivaciones
externas) sean
resueltas en
menos de 8 dias
Cumplimiento de Numero de
Plazos Legales solicitudes de
segun la Ley informacion (N de
20.285 respondido en el solicitudes
plazo legal. de Informe
informacion i
100% de las respondidos Estadistico y de
- analisis
solicitudes de en los plazos
informacion establecidos - Registros Web
respondidas en el por la Ley) .
plazo méaximo ano t/ (N® % 222236 \I/RVeegblstros - Registro de
que define la Ley total de documentos
desde la solicitudes GDM
presentacion del de
requerimiento informacion
realizados en la presentados)
OIRS ano t (x

100%)




Capacitacion

Capacitacion de

Funcionaria los encargados Informe
de atencion al Contar con el |(N° de Estadistico y de
publico. presupuesto personas anélisis

necesario para | capacitadas
Meta: capacitar. Contar | sobre
con los expertos | tematicas Documentos
Capacitar al | necesarios en | SIAC/ N° % Anual emitidos por | Registros de
100% de los|cadatema. total de ° organismo | capacitacion
funcionarios personas capacitador
encargados de la que atienden
atencién de publico) *100
publico, en
tematicas
relativas al SIAC.
Informacion de | Informacién de Se cuentaconlos | (N°de
las derivaciones | las derivaciones |datos necesarios derivaciones
externas para informar la externas Informe
Meta: derivacién (email o | informadas/ Registros Web Estadistico y de
100% de las direccion completa) | N°de o Cada 6 Registros Registro de andlisis
derivaciones derivaciones ° mese Web documentos
externas seran externas) GDM
informadas al *100
ciudadano/a
Efectividad de las
Derivaciones | Recepcion de
Internas y las derivaciones
Externas externas
Meta: Que las | (N°de E talgl]‘;)trignoe de
instituciones a las | derivaciones Registros Web s lico y
. S . . andlisis
Generar linea | cuales se derivé | externas % Cada 6 Registros Registro de
base para | reporten la | realizadas/ ° meses Web documentos
conocer el _ % |recepcibn de la|N°total de GDM
de derivaciones | solicitud. derivaciones
externas que son externas)
recibidas por la *100

otra Institucion.




Calidad del servicio | Calidad de la Se realiza la (N° de | % Cada 6 Web OIRS | Encuesta. Planilla Excel
proporcionado por |ayuda entregada |encuesta a personas que meses | Planilla Excel
la institucion por Orasmi personas que | considera que
recibieron beneficio | |5 cjlidad de
Meta: ORASMI. a ayuda
El _ % (igual o La encuesta es
mayor al % ya aplicada por el otorg,;ada a
alcanzado) de Depto. Social traves de
beneficiarios que ORASML  es
considera buena muy buena o
0 muy buena la buena / N° de
ayuda social personas que
entregadaa recibié ayuda
través de Orasmi encuestada) *
100
Efectos de la Aporte de las Que se hayan (N°de
atencion en la | atenciones en realizado entrevistado
ciudadania terreno atenciones en s que
localidades declara Informe
Meta: apartadas de los | conocer la Estadistico y de
centros urbanos. oferta analisis
Generar linea Que hayan asistido | publica por Encuestas
base que permita | un nimero las salidas a Cada 6 Encuestas presénciales
conocer el _% de |importante de terreno / N° % Planilla de )
consultados que | servicios publicos | de meses .
. tabulacién
declara que las convocados. entrevistado
atenciones en s)*100
terreno les ha
facilitado el
conocimiento de
la oferta publica
regional.
Relacionados
con el plan de
difusion
Efectividad de las | Participacion en
actividades de | redes de
Difusion difusion . . % Cada 6
xiste una (N°de meses
Meta: Coordinacion de la | actividades
Participar a lo Red de Servicios en que se




menos en el 50% | de la Regi6n o invito a Documento | Registro Informe
de las actividades | Provincia y esta participd / N° dela Fotograficos Estadistico y de
alas que sea activa de convocatoria analisis
invitada la actividades a Registros de
Intendenciad y las que se atencion
desarrolladas por convoco a la
la red de SSPP Intendencia)
de la region *100
Efectividad de las | Difusion Carta (N°de
actividades de | de derechos Existen salidas a| actividades
eI G Ciudadanos terreno. que se )
Difusion Existen suficiente | difunde la Convocator nforme
. o H
Meta: g copias de la carta de actividades | Registro Estadistico y de
arta de Derechos derechos nterreno | Fotoaraficos andlisis
Difundir la carta | Ciudadanos por Ciudadano/ % Cada 6 e (G+C 9
dg Derechos salida a terreno N de meses Policia Registros de
ciudadanos en el actividades c : Iy
o omunidad, | atencién
100% de las en terreno a Red de
actividades en las que se OIRS)
terreno a las que invito a la
se invite a la Intendencia)
Intendencia. *100




En base al resultado del analisis realizado, establezca recomendaciones y oportunidades de mejora del sistema.

Para reportar los requisitos del punto N2 2, completar el siguiente cuadro:

Recomendaciones Actividades Responsable (cargo Ano: 2011
/nombre) ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Actualizacion de manuales vy
La actualizacion y | protocolos del sistema SIAC que | Encargado PMG y OIRS
difusion permanente de | se encuentran ingresados a la X | X | X[ XX X|X| X|XI|X
los procedimientos de | Web de la Intendencia. Marcelo de la Barra Serey
registro, recepcion, Marcela Cepeda Castro
derivacion y respuesta |Subir a la Web los diferentes
de las  solicitudes formatos de Oficio y Memo |Encargado PMG y OIRS
ciudadanas. necesarios para gestionar las
solicitudes ciudadanas para que | Marcelo de la Barra Serey
estén al alcance de los Marcela Cepeda Castro X X X X X X X X X X
funcionarios de los distintos
espacios de atencion de la
Intendencia.
Encargado OIRS
Mejorar los informes estadisticos | Marcela Cepeda Castro
desarrollados por cada espacio de
atencién de la Intendencia Departamento Social
Marta Contreras Cortes XXX [ X X X|X|X|X]|X
Departamento Juridico
Patricio Medina Cardenas
Actualizacion de la Carta de
Derechos Ciudadanos, para | Encargado PMG y OIRS
La actualizacion vy |distribuirla en las actividades en X
difusién permanente de | terreno. Marcelo de la Barra Serey
la Carta de Derechos Marcela Cepeda Castro




Ciudadanos de acuerdo | Crear un Carta de Derechos

al  plan anual de|Ciudadanos tipo presentacion | Encargado PMG y OIRS

difusion. Power Point para que pueda ser
proyectada a la comunidad en|Marcelo de la Barra Serey
actividades en terreno o en los | Marcela Cepeda Castro
espacios de atencion.

La capacitacion

continua del personal Encargado PMG

del Sistema Integral | Capacitacién permanente para los | Marcelo de la Barra Serey

de Informacién y|encargados de transparencia

Atencion Ciudadana, | activa, en los procedimientos y

con el fin de optimizar
el desempefio de los
espacios de atencion,
y de actualizar
conocimientos y
orientar el que hacer
funcionario, de
acuerdo a los nuevos
requerimientos
ciudadanos
normativas relativas a
la atencion ciudadana
y la transparencia
activa y pasiva.

formatos utilizados en trasparencia
activa

Departamento Juridico
Patricio Medina Céardenas

Capacitacién a los funcionarios de
la OIRS en relacién a la nueva

y | versién de la Web, la que contara

con consulta en linea 'y
reforzamiento segiin resultado de
control de gestion realizado

Encargado PMG
Marcelo de la Barra Serey




Se buscara potenciar el | Potenciar la incorporacion de al | Encargado PMG y OIRS
trabajo della OIRS de la | menos  los espacios  de
Intendencia con las | toncion  de la OIRS y | Marcelo de la Barra Serey
OIRS de 1S | Extranjeria en al menos una | Marcela Cepeda Castro

Gobernaciones L X

Provinciakles para poder actividad de Gobierno + Cerca

coordinar la | Organizada por la Gobernacion Departamento Juridico X X[ X X | X | X |X
participacion en  al Patricio Medina Cardenas

menos una actividad de
Gobierno + cerca, que
organicen las
Gobernaciones en sus
respectivas provincias

DOCUMENTACION ADJUNTA OBLIGATORIA:
Estos son los documentos mencionados en el formulario anterior, que permiten complementar el cumplimiento de los
requisitos técnicos:

1. Procedimientos e instrumentos de recepcion tipificacion, derivacion y respuesta a solicitudes ciudadanas.

2. Sistema de gestidn de registro de solicitudes ciudadanas.

3. Metodologias de atencién.

4. Procedimientos relacionados con la operacién del proceso de coordinacion, control y seguimiento del SIAC.

5. Andlisis de los procedimientos, sistemas y metodologias implementadas.
6. Procedimiento de transparencia activa y andlisis de su implementacion.
7
8
9.
1

Plan de difusién que incluya los resultados del plan de difusion del periodo anterior.
Carta de derechos ciudadanos difundida.
Propuesta de actividades de capacitacion.
0.Reportes periddicos a la autoridad, que contengan informacién relevante del Sistema, que faciliten la toma de
decisiones, y el resultado de los indicadores.




