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RESUMEN

Este trabajo de investigacion nace de un anhelo de las alumnas de esta tesis de
conocer y entender aspectos de los servicios publicos que tienen que ver con la forma
en que se estan produciendo los cambios, como se han establecido los tipos de
modernizacion y las razones del Estado para busca un mejor entendimiento con la
sociedad civil. Uno de los aspectos que nos interesa conocer es el tipo de
participacion ciudadana que se esta promoviendo desde los 6rganos publicos, ademas
de visualizar como éste asume al usuario, si como beneficiario como ha sido
tradicionalmente, como cliente, se acuerdo a las teorias del libre mercado, o bien
como ciudadano sujeto de derechos y obligaciones.

Para realizar esta investigacion se escogio estudiar las Oficinas de Informaciones,
Reclamos y Sugerencias (OIRS) de tres servicios publicos: Ministerios de Vivienda,
de Educacion y la Secretaria General de Gobierno. Las OIRS son espacios de
interaccion y acceso de los ciudadanos a los diversos servicios publicos que deben
garantizarle el derecho a la informacion y orientacion, ademas de permitirles dar su
opinion y aclarar dudas acerca de la accion de éstos. Es en esta instancia donde nos
interesa saber como se han expresado los procesos de modernizacion y participacion
ciudadana que han llevado a cabo los gobiernos democraticos a partir de 1990.

La hipotesis se centra alrededor de tres ideas: en primer lugar establecer que las OIRS
son instrumentos de modernizacion privilegiando la calidad de los servicios. Como
instrumento de participacion ciudadana promueven mas bien un tipo de participacion
consultiva. Las OIRS han contribuido a que los servicios publicos perciban al usuario
como ciudadanos con derechos y obligaciones.

Este trabajo de investigacion tiene un enfoque cualitativo por cuanto nos interesa
conocer la realidad de estas OIRS en forma concreta, tratando de no generalizar los
datos entregados. Al iniciar este trabajo teniamos claro que nuestra preocupacion no
respondia a cuantificar lo aprehendido, sino a obtener conocimiento relevante de
como se hacen las acciones, como son las relaciones que establece con el usuario,

quienes son esos usuarios. Ademas como se relaciona el quehacer de estas oficinas



con los principios de modernizacton y los de participacion ciudadana. Todo esto a
través de la mirada y opinidn de los funcionarios que laboran cotidianamente en este
lugar.

En esta investigacion se tomaron elementos que configuran la realidad de estas
oficinas como son los procesos que alli se producen, los problemas que surgen y la
percepcion que las personas tienen de su existencia ademas de las experiencias
vividas en forma concreta y que corresponde al espacio fisico de las OIRS, en donde
se interactud con los entrevistados de un modo natural y sin intrusiones.

A partir de los resultados de esta entrevista pudimos establecer algunas conclusiones
que luego constatamos con los objetivos e hipotesis formulados con anterioridad. En

lo mas relevante podriamos decir que de nuestro estudio percibimos lo siguiente:

- Las OIRS, de acuerdo a lo sefialado por los entrevistados, han sido un efectivo
aporte a los procesos modernizadores que se llevan a cabo en los servicios
publicos. Se aprecia a través de un significativo desarrollo de las condiciones
de infraestructura y un cambio apreciable en el trato de sus funcionarios. Sin
embargo, los intereses que hay detras de estos procesos no siempre son
compatibles con los intereses de los ciudadanos ya que cuando hablamos de
eficiencia no siempre se entiende de la misma manera.

- En relacion con los compromisos de participacion ciudadana, las OIRS han
promovido una participacion consultiva con sus usuarios, solo se ha entregado
el derecho a estar informado y a entregar su opinidn sobre aspectos puntuales.
Falta voluntad politica para entregar mas espacios de decision al ciudadano.

- La OIRS ha sido detonante de algunos cambios que se estan produciendo en
la cultura administrativa, como la nueva forma de relacionarse con los
usuarios, un mayor acercamiento del Estado que busca su satisfaccion a través
del objetivo de mejorar la calidad de los servicios y que tiene relacion con el

principio de eficacia y eficiencia que son prioridad en el mundo actual.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1.- Presentacion
Una de las areas de interés dentro del funcionamiento de las instituciones de la
administracion publica chilena, que se investigan permanentemente, corresponden a
las razones que impiden avanzar hacia un Estado moderno que administre los
recursos en forma eficiente y con una ciudadania activa e informada. Sin embargo el
ciudadano, en muchos casos, percibe a la gestion estatal como un obstaculo al
desarrollo del pais.
Existe la costumbre, por parte de la poblacidn, a comparar constantemente el
funcionamiento de la administracion publica con el de las empresas privadas que
generalmente, cuentan con una muy buena imagen, ya sea por su capacidad ejecutora
como por los buenos resultados que se muestran. Frente a este modelo de sociedad
existe una exigencia ineludible, para que la empresa privada tenga éxito debe existir
una administracion publica eficiente y eficaz que sirva de sustento y otorgue la
seguridad de que los servicios que presten lleguen en forma oportuna a la comunidad
que lo necesita
Cuando revisamos la percepcidn que se tiene sobre la gestidn estatal, nos
encontramos con una serie de dificultades que a pesar de que han sido profusamente
estudiadas, aun persisten en el imaginario nacional.
A nuestro juicio, una de las principales falencias tiene que ver con una cultura de
subditos en donde el usuario, tradicionalmente, ha asumido una actitud de total
obediencia y pasividad frente a la omnipotencia del Estado.
La modernizacion del Estado involucra un proceso de transicion entre esta condicion
y una nueva cultura del ciudadano, en donde las personas tienden a concebirse como
ciudadanos, titulares de derechos que pueden y deben exigir respuesta a sus
necesidades en una relacion horizontal con los funcionarios publicos. El Estado
crecientemente enfrenta una sociedad de ciudadanos que buscan jugar un rol mas

activo en la demanda de soluciones a sus problemas. De alli que los intentos por



modernizar el Estado procure responder adecuadamente al nivel de necesidades de
distintos sectores de la sociedad que de una forma u otra reclama, por una parte,
mayor eficiencia y eficacia en la gestion de los servicios publicos y por otra, mayores
niveles de intervencion de la ciudadania en las instancias de toma de decisiones.
Para que lo anterior sea posible es necesario fortalecer a los usuarios y sus
organizaciones como un actor mas presente en el accionar de los servicios publicos,
instaurando de esta forma, una nueva relacion entre los servicios, los funcionarios y el
usuario.
Por medio de la participacién ciudadana se trata de lograr una sociedad civil que
pueda orientar y controlar las acciones de los servicios publicos. La participacion
entonces, se presenta como un nuevo paradigma de administracion, en donde el
objetivo es servir a la ciudadania mediante prestaciones de calidad, adecuadas y
oportunas, dando a la vez un trato digno y respetuoso a los usuarios. Se trata de una
nueva clase de gestion esencialmente cooperativa en donde la autoridad, los
funcionarios y la comunidad contribuyan en igual medida.

1.2.- Justificacién del Problema
El tema de la Participacion Ciudadana fue elegido, porque a nuestro parecer, los
profesionales de la administracion publica estan frente a un gran desafio como es el
de integrar la participacion del usuario en forma activa a los procesos de
modernizacion de los servicios publicos. Esto implica que los futuros administradores
publicos deberan asumir el rol de agentes innovadores, creativos y capaces de
descubrir una nueva forma de gestionar los servicios, incorporando en forma gradual
la participacion activa y opinante de los usuarios a quienes presta sus servicios y que
a la larga son la razon de ser de cada institucion.
Cuando los usuarios estan informados pueden participar con mayor certeza, pueden
buscar y encontrar mayores posibilidades de ingreso al mundo laboral, pueden
inscribirse en organizaciones, pueden tomar decisiones y convertirse en lideres, hacer
uso de los beneficios del area social y buscar soluciones a sus problemas en conjunto

con la autoridad.



Desde el punto de vista del usuario, la participacion ciudadana es necesaria porque la
gente puede:

1. Resolver muchos de sus problemas de mejor manera en forma colectiva que
en forma individual.

2. Porque ellos mismos pueden diagnosticar los problemas que afectan sus
propias vidas.

3. Las personas a veces de manera inconsciente, desarrollan estrategias para
enfrentar las dificultades que los rodean.

4. Las personas son capaces de utilizar sus propios recursos, una vez que saben
cuales son éstos y de buscar nuevas formas creativas de resolver sus propios
problemas.

5. Porque muchos recursos, tanto materiales como humanos, no se estan
utilizando en forma eficiente.

6. Los servicios publicos con frecuencia se orientan a una sola forma de
solucion. Cualquier agente externo a ellos puede ayudar a ofrecer mas
alternativas.

7. El involucramiento de las personas afectadas permite crear respuestas mas
apropiadas a las necesidades que tienen, ayudando a fortalecer el proceso de
desarrollo de las personas y a consolidar la Democracia.

Si bien se ha hablado largamente de los beneficios que se derivan de una
administracion participativa, su desarrollo ha sido lento y poco dialogado, es por ello
que creemos que este trabajo de investigacion podria servir a la discusion en torno al
tipo de participacion que se esta practicando y si €sta corresponde a lo que ia sociedad
chilena espera.

Es importante revisar la forma como se han ido implementando las politicas de
modernizacion y participacion ciudadana al interior de los servicios, la importancia
que éstos le otorgan y la voluntad de fortalecer los niveles de participacion de la
sociedad chilena. Por otro lado, es interesante conocer cuales son los principios que
orientan el quehacer de los servicios en relacion a los procesos de modernizacion,

como se concretizan en el trabajo cotidiano y cuanto ayudan a establecer una nueva



relacion con el ciudadano, representado en este caso por los usuarios de cada
servicio.

Se eligio investigar las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) en
primer lugar porque nacen como compromisos de modernizacion a partir de 1990,
porque buscan promover la participacion del ciudadano a través del rol de mediador
entre los funcionarios que representan al servicio y los usuarios como individuos con
derechos y necesidades que buscan informacion sobre las ofertas de los servicios
publicos a través de programas y politicas que permitan mejorar su calidad de vida .
Es en esta instancia donde se produce el acto de participar sea en mayor o menor
medida de lo recomendado, es aqui donde los usuarios ejercen el derecho a
informarse a emitir su opinion o su rechazo frente a lo que se les ofrece.

1.3.- Problema de Investigacion

Este trabajo de investigacion estd centrado en las Politicas de Participacion
Ciudadana y de Modernizacion de la Gestion Publica y como se expresan en el
accionar de las Oficinas de Informacion Reclamos y Sugerencias (OIRS) de los
Ministerios de Vivienda (MINVU), de Educacion (MINEDUC) vy de Secretaria
General de Gobierno (SEGEGOB).

Cuando hablamos de una administracion publica mas participativa debemos tener
muy en cuenta las caracteristicas que tradicionalmente ésta ha tenido en cuanto a la
escasa participacion del ciudadano ante un Estado con un poder fuertemente
jerarquizado en que el beneficiario de toda la accion del estatal presenta un rol pasivo
y siempre con pocas posibilidades de acceder a un mayor protagonismo.

Esta situacion es la que la modernizacion del Estado necesita cambiar con urgencia
dado que hoy dia las demandas de la complejidad de la sociedad moderna exigen que
el Estado sea capaz de dar respuesta en forma eficaz y oportuna a sus requerimientos.
Se requiere una nueva relacion entre los organismos de la administracion estatal y los
ciudadanos. Esto porque la forma de implementar las politicas publicas no ha
fortalecido el ejercicio pleno de los derechos de la ciudadania y mas bien se traduce
en una relacion de tipo “clientelista” y asistencial con los usuarios con el peligro de

que las politicas de participacion puedan llegar a ser un instrumento meramente



funcional al gobierno de turno impidiendo una relacion en donde se produzca un
intercambio de poder que permita una mayor interaccion entre los intereses que estan
en juego ya sea por parte de los servicios publicos que tienen su propia forma de
entregar sus productos como también los usuarios que no siempre perciben que el
producto entregado es el mas optimo.

Existe un esfuerzo por visualizar los modos de participacion de acuerdo a la relacion
que se establece entre el usuario y el servicio, de este modo se identifica el tipo de
relacion mas comun ; y si se esta beneficiando las aspiraciones de los ciudadanos. Es
necesario también conocer la percepcion que tiene el servicio, desde las Oficinas de
Informacion Reclamos y Sugerencias acerca de la implementacion de las instancias
que favorezcan las politicas de Participacion Ciudadana en su institucién y en su
unidad de trabajo.

Por otra parte, estas Oficinas que surgieron como parte de la modernizacion del
Estado, con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios y que son evaluadas
como compromisos de los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG); es a
juicio nuestro el espacio donde se establece la primera interrelacion usuario-servicio
publico por lo que es alli donde se deben expresar los principios y lineas de accion de
estas Politicas de Participacion Ciudadana y de modernizacion. Por ultimo, es
importante reconocer si existen otras practicas participativas que se promuevan en
estos ministerios y si éstas se coordinan con las OIRS en su quehacer cotidiano.

En nuestro caso concreto buscamos conocer como se han expresado estas Politicas
de participacion ciudadana y modernizacion en el quehacer cotidiano de las OIRS de
los ministerios de Vivienda, Educacion y Secretaria General de Gobierno. Un aspecto
que queremos visualizar es el grado de importancia que estos ministerios otorgan
tanto a estas politicas como a la existencia de las OIRS. Por ultimo, nos interesa
conocer como es la relacion que establecen estas OIRS con los usuarios. Se trata de
identificar el grado de participacion que alli se produce.

Pregunta de la Investigacion

(En qué medida las Oficinas de Informacion Reclamos y Sugerencias de los

Ministerios de Educacion, Vivienda y Secretaria General de Gobierno expresan las



politicas de participacion ciudadana y de modernizacion del Estado que le dan origen

y cual es el tipo de participacion que promueven?

1.4.- Sistema de Hipotesis

Las Oficinas de Informacion Reclamos y Sugerencias de los Ministerios de
Educacion, Vivienda y Secretaria General de Gobierno cumplen un rol mas bien
orientado a mejorar la calidad de los servicios por lo que se priorizan los objetivos de
las politicas de modernizacion del Estado.

Las OIRS de estos ministerios promueven una participacion de los ciudadanos mas
bien de tipo consultiva.

Las OIRS han permitido a estos ministerios percibir a los usuarios como ciudadanos

con derechos y obligaciones, especialmente en la entrega de la informacion.

1.5.- Objetivo General
Analizar el quehacer de las Oficinas de Informacion Reclamos y Sugerencias de los
Ministerios de Educacion, Vivienda y Secretaria General de Gobierno como
expresion de las politicas de participacion ciudadana y de Modernizacion del Estado,
identificando los tipos de participacion que promueven en el marco de los procesos de
modernizacion de la gestion publica que llevan a cabo los gobiernos de la
Concertacion a partir de 1990 a la fecha.
1.6.- Objetivos Especificos
Objetivo Especifico N°1:
Estudiar las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias de los Ministerios de
Educacion, Vivienda y Secretaria General de Gobierno como expresion de las
politicas de participacion ciudadana y de modernizacion del Estado en el marco de los
procesos de modernizacion de la gestion publica que llevan a cabo los gobiernos de la
Concertacion a partir de 1990 a la fecha.
Objetivo Especifico N° 2:
Conocer la importancia que estos ministerios le asignan a la existencia de la Oficina

de Informacion Reclamos y Sugerencias y a su vinculacion con las Politicas de
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participacion Ciudadana.

Objetivo Especifico N°3

Identificar los tipos de relacion que las OIRS de los Ministerios de Educacion,
Vivienda y Secretaria General de Gobierno, como instrumento de participacion
establecen con sus Usuarios en el marco de los procesos de modernizacion de la

gestion de los gobiernos de la concertacion a partir de 1990.

1.7.- Preguntas Directrices

1.- ;Cuales son los objetivos, funciones y relevancia de las Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias de los Ministerios de Educacion, Vivienda y Secretaria
General de Gobierno como expresion de las politicas de participacion ciudadana y de
modernizacion del Estado en el marco de los procesos de modernizacion de la
gestion publica que llevan a cabo los gobiernos de la Concertacion a partir de 1990 a
la fecha?.

2.- ;Qué importancia le asignan los Ministerios de Educacion, Vivienda y Secretaria
General de Gobierno a la existencia de la Oficina de Informacion Reclamos y
Sugerencias como también a su vinculacion con las Politicas de Participacion

Ciudadana?

3. (Qué tipo de relacion establecen las OIRS de los ministerios mencionados como
instrumento de participacién con los usuarios de los servicios investigados en el
marco de los procesos de modernizacion de la gestion emprendidos por los gobiernos

de la concertacion en el periodo de 1990 a la fecha.?

1.8.- Relevancia Teérica:
Este trabajo de investigacion entrega informacion que puede ser necesaria para los
diferentes actores de la administracion publica chilena ya que puede ser un aporte al
conocimiento de las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias que nacen
con el objeto de apoyar los procesos de modernizacion de la gestion publica chilena

que forma parte del proyecto de modernizacion del Estado de Chile. Un objetivo que
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siempre esta presente como es el de recuperar el prestigio de la funcion publica a
partir de la necesidad de mejorar la calidad en la entrega de los servicios. Este es y ha
sido un tema prioritario en los gobiernos democraticos. Mayor interés presenta su
vinculacidon con las politicas de participacion ciudadana que implica reconocer la
relacion que el servicio publico establece con el usuario y como se caracteriza esta
relacion. Se podria establecer los tipos de participacion que se promueven en estas
oficinas, y si corresponden a los tipos de participacion que se dan en un régimen
democratico como el chileno. Por otro lado es interesante examinar si los principios
que orientan las politicas de participacion ciudadana corresponden a los principios
que son caracteristicos de la sociedad chilena. Si el esfuerzo por disminuir las
desigualdades sociales y terminar con la discriminacion estan presentes en la
formulacion de las politicas publicas y si lo anterior puede acercar al Estado a los
usuarios historicamente mas abandonados, permitiendo con ello aumentar los niveles
de participacion. Otro tema interesante que puede mostrarnos este trabajo es conocer
la percepcion de los funcionarios que laboran en las OIRS acerca de como se
expresan las politicas de participacién ciudadana y modernizacion del Estado en algo
tan concreto como es la relacion directa con el usuario. Otro tema importante es
identificar los éxitos y dificultades que han debido salvar los funcionarios en su
quehacer cotidiano al interior de las OIRS.

1.9.- Relevancia Practica

Los resultados de esta investigacion permiten conocer diversos aspectos que pueden
ser utiles para mejorar el desempefio de las Oirs de estos servicios publicos a partir
del aprovechamiento de los resultados de este estudio en lo referente a:

- Grado de informacion que tienen los usuarios sobre las politicas que llevan a
cabo los ministerios investigados: Ministerio de Educacion, Ministerio de
Vivienda y Ministerio Secretaria General de Gobierno.

- Identificar el aporte y la importancia que tiene la OIRS para el Ministerio
que la creo

- Reconocer los elementos que permiten o impiden mejorar la percepcion de los

usuarios respecto a la calidad en la entrega de la atencion en los Ministerios.
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Percepcion de los funcionarios que laboran en la OIRS de los ministerios
investigados acerca de los compromisos de participacion ciudadana y
modernizacion de la gestion que tiene la institucion.

Eventualmente para promover este aprovechamiento, se tiene contemplado el
entregar copia digital de ésta tesis a los Ministerios respectivos una vez

terminado el proceso de elaboracion y titulacion.
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CAPITULO 11
2.1.- MARCO TEORICO

El marco tedrico de esta tesis corresponde a una vision de la participacion ciudadana
a partir del rol del Estado Chileno y su desarrollo desde la segunda mitad del s.19
hasta hoy; su relacion con la democracia y la modernizacion del Estado.

Como punto de partida de nuestro estudio ubicamos al Estado porque se trata del
actor preponderante de la sociedad chilena desde su origen como nacién. En todo este
periodo la convivencia social tiene por referente principal al Estado en sus diversas
facetas. Es el motor de las estrategias de industrializacion y desarrollo econdémico, asi
como el propulsor de las reformas sociales. Es este Estado que unifica y homogeniza
a través de la escuela y el servicio militar y que permite institucionalizar los
conflictos, a la vez que representa la progresiva expansion de la democracia. A través
de la combinacion de estabilidad y flexibilidad, el estado chileno logra retener a las
antiguas elites y a la vez, incorporar a los partidos de izquierda. Esta integracion
politica y su posterior integracién social, forman el nucleo de lo que se conoce como
el “alma estatal”'. La extension de este imaginario estatal va acompafiado de una
expansion de lo publico. La sociedad se vuelca a un espacio publico mediado por el
Estado, el que abarca tanto a los partidos politicos y al administracion publica como a
los servicios de educacion, salud y vivienda. Incluye la universidad publica y la
prevision social, ademas de la promocion de organizaciones comunitarias. Sin agotar
el registro de funciones que llega a cumplir el Estado, los aspectos mencionados
dejan entrever la importancia que adquieren los asuntos y el espacio publico. Buena
parte de las experiencias diarias de la gente tiene que ver con los servicios publicos.
Otro elemento importante de conocer es la relacion entre democracia y participacion
ciudadana porque desde el punto de vista politico es la que historicamente ha

permitido fortalecer la participacion de los ciudadanos, asi como también

! Garreton M. A.2002. Globalizacion o Identidad. en el Mercurio 10 de Marzo. Stgo. Chile.
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encontramos que la participacion ciudadana permite legitimar los regimenes
democraticos.

En una segunda parte se presenta el Proyecto de modernizacion del Estado que ha
llevado a cabo los gobiernos de la concertacion a partir de 1990. en donde se
establecen las causas, los objetivos y sus principales caracteristicas. Dentro de este
Proyecto se distingue especialmente lo que ha sido la modernizacion de la gestion
publica en donde se estan realizando diversas iniciativas gubernamentales que
buscan fortalecer la participacion ciudadana en su relacion con el Estado chileno y su
administracion publica.

Este estudio se centra en la accion de las Oficinas de Informacion Reclamos y
Sugerencias como instrumento de las politicas de participacion ciudadana y que esta
orientado a unificar la entrega de informacién y comunicacidén de la oferta de los
servicios publicos en torno a programas vinculados a mejorar la calidad de vida de la
gente, en especial de los sectores de menos recursos. Es asi como esta interaccion se
transforma en un elemento fundamental en la relacion con el Estado. La experiencia
demuestra que una ciudadania mas informada facilita la participacion y organizacion
y por lo tanto fortalece la Democracia. Es necesario entonces, conocer sus objetivos,
funcionamiento y establecer ademas, la relacién con las Politicas de Participacion

Ciudadana, llevadas a cabo por los gobiernos de la Concertacion.

2.1.1. ESTADO. DEMOCRACIA Y PARTICIPACION

2.1.1.1.- Evolucion del Rol del Estado y el concepto de democracia

En diversos paises se observan nuevos aires de autonomia local o regional que son
impulsados por reivindicaciones étnico-regionales como también por la fuerza de
nuevos actores que buscan una participacion mas eficiente y sustantiva en el Estado.
Esto responde a un interés de distintos sectores sociales por adecuar los aparatos del
Estado a las nuevas condiciones de organizacion social y de necesidades que
aparecen en sociedades crecientemente mas complejas en esta nueva fase de
desarrollo de la ciencia y la tecnologia. Por otro lado las sociedades latinoamericanas

estan sufriendo problemas muy profundos derivados de la incapacidad de los Estados
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centrales para solucionar las deficiencia sociales y que responden a la creciente

violencia social y politica provocados por el subdesarrollo.

Como efecto de lo anterior se han realizado diversas investigaciones que tratan de

apuntar a definir etapas en el desarrollo de la nocidon de democracia y sus relaciones

con el Estado. Uno de los resultados de esta investigacion es la periodizacion sobre la

evolucion del concepto de democracia politica especialmente en los paises

desarrollados, destacamos la propuesta de Mc Pherson® que distingue cuatro etapas de

la evolucidon de la democracia:

La democracia como proteccion: corresponde a la teoria politica del
utilitarismo y se expresa en el llamado “Estado Liberal” y la economia del
Laissez faire”. Plantea la libre operacion del mercado de capital pero con
fuertes controles a la fuerza de trabajo. Corresponde a la etapa inicial del
desarrollo democratico.

La democracia como desarrollo: surge en el auge del capitalismo y coincide
con las teorias economicas neoclasicas. Plantea que la industrializacion debia
también favorecer a los trabajadores desde el punto de vista de los salarios
para que se conviertan en consumidores de los productos industriales. Se trata
de una concepcion de desarrollo capitalista que pretende en lo fundamental
fortalecer a la nacion.

La democracia como equilibrio: busca conformar un Estado pluriclasista que
sea capaz de arbitrar los conflictos sociales entre las grandes masas obreras
que presionan por el control de la economia. Instaura el Estado Social cuyo
fin es proteger a los sectores trabajadores de los excesos de la empresa
privada. Esta concepcion del Estado entro en una crisis de gobernabilidad
pués el Estado no puede ya cumplir con su doble funcion de acumulacion y
legitimacion.

La democracia como participacion: Nace a partir de 1980 y corresponde a una
nueva concepcion de democracia que tienen que ver con nuevos problemas

como la contaminacion, la progresiva perdida de importancia del proletariado

> MACPHERSON C B. 1997 “La Democracia Liberal v su Epoca. Madrid, Espaiia.



reemplazados por la tecnologia y la aparicion de nuevos actores sociales. La
manera como se concibe la participacion en el Estado no es a través de la
delegacion del poder por medio del voto a representantes y mediadores, sino a
través de la participacion directa. En esta etapa de desarrollo del ejercicio del
poder politico, la opcion por el cambio estructural es menos claro,
destacandose la alternativa de la participacion directa en los gobiernos locales.
Este es un espacio importante para la solucion de problemas como
erradicacion de la pobreza, solucion a los problemas de contaminacion,
preservacion del medio ambiente, nuevas instancias de recreacion y uso del

tiempo libre, etc.

2.1.1.2. Desarrollo del Rol del Estado Chileno.

A través del tiempo el Estado Chileno al igual que el resto de los estados
Latinoamericanos ha cumplido diferentes roles caracterizados por su progresiva
participacion en las actividades econémicas y sociales , en estos distintos roles han
influido circunstancias de tipo social, economica, politico e ideoldgico que han
obligado al Estado a asumir cada vez mas instituciones y responsabilidades de indole
social y econdémica.

Para realizar las funciones que cada rol implica el Estado ha tenido que adoptar una
conformacioén institucional y administrativa cada vez mas compleja y que ha abarcado
desde la creacion de oficinas y servicios publicos tradicionales hasta la gestion de

empresas industriales estatales de gran envergadura.

A)Estado Oligarquico (Segunda Mitad del Siglo 19 )

La segunda mitad del siglo XIX es un periodo de gran desarrollo capitalista, pero al
mismo tiempo es cuando se manifiesta con mayor intensidad las grandes
desigualdades.

El Estado Oligarquico se extiende desde 1870 a 1930 y se caracteriza desde el puntc
de vista econdémico por ser predominantemente exportador de materia prima.
dependientes del Mercado Internacional, con un poderoso crecimiento economica

debido al auge de la produccion minera (plata, cobre y carbon). Este periodo se



caracteriza porque se limita a asegurar el buen funcionamiento de un sistema de libre
competencia, realizando solo aquellas actividades o funciones esenciales que dicen
relacion con su propia subsistencia, como la Defensa Nacional, Relaciones
Exteriores, El Orden Publico Interno y la Administracién de Fondos Publicos para
financiar las funciones anteriores.

También en la agricultura se producen cambios importantes, influenciados por el
desarrollo de la situacion en el mercado mundial,/que favorecia a Chile, por lo menos
en forma transitoria. Se disminuyo rapidamente la mano de obra a causa de la
emigracion a California por un lado y por otra parte la emigracion hacia la zona
minera del norte de Chile. Surge una poderosa burguesia en el norte chico y con ella
también los primeros destacamentos de la clase obrera.

Participacion: En 1850 surge el movimiento obrero que se inicia en las minas del
salitre. En primer lugar se crean las mutuales que son las primeras organizaciones de
los trabajadores y que buscan la conciliacion con la fuerza capitalista y tienen una
orientacion reformista (solucionar los problemas sin reconocer las fuentes que los
motivan). Luego se crean las Sociedades Mancomunales (1900) siendo la primera en
formarse en Iquique. Agrupan a los gremios y ponen énfasis en la vida cultural de los
trabajadores que busca entregar educacion popular a sus integrantes. A medida que la
situacion empeora los trabajadores van radicalizando sus organizaciones y crean las
Sociedades de Resistencia que tienen una actitud de confrontacion patronal y su
estrategia es la accion directa por medio de huelgas, boicot, sabotaje. En esta etapa no
hay presencia de partidos politicos.

En 1909 surge la Federacion Obrera de Chile (FOCH) que nace como un referente
para los trabajadores que intenta armonizar los intereses entre patrones y obreros sin
una ideologia avanzada y que busca colaborar con el Estado. En 1919 Luis Emilio
Recabarren refunda la FOCH con un nuevo proyecto politico cuyo fin es la
revolucion socialista. En 1922 esta federacion llega a tener 100.000 afiliados y
también se inicia su decadencia ya que en 1924 las leyes laborales prohibian las

federaciones de caracter nacional por lo que se declara ilegal
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En 1914 se descubre el salitre sintético provocando una crisis en el pais y como
consecuencia una gran masa de trabajadores cesantes se trasladan a la capital
conformando lo que seran las primeras poblaciones periféricas de Santiago.

A partir de 1887 el Estado ha tomado gradualmente sobre si la responsabilidad de
satisfacer necesidades de la poblacion en el campo de la Educacion, salud, Vivienda,
Transporte y Comunicaciones. o

B)- Estado Intervensionista (1926-1938)

Dos hechos externos, la primera guerra mundial y la crisis de los afios 30, influyeron
enormemente en la economia nacional a consecuencia de una reduccion en las
exportaciones e importaciones y la paralizacion del flujo de inversiones y créditos del
exterior. Paralelamente a estos hechos externos, se produjeron en la década de los
afios 20 presiones socio economicas de grupos sociales sobre los gobernantes. Esta
situacion hizo que el Estado interviniera para enfrentar los problemas economicos y
sociales existentes, realizando actividades de regulacion, economico y social; en el
campo monetario cambios en el comercio exterior y legislacion social como asi
también en fomento a la actividad privada a través de la asistencia crediticia y
técnica. Esto significo que el sector publico debid adaptase creando instituciones
especializadas como Banco Central, Superintendencia de S.A., Impuestos Internos,
instituciones de Fomento Caja de Crédito Minero Agrario e Industrial). Se crea la
Contraloria General de la Republica que regula la gestién administrativa estatal.
Participacion: Se produce el debilitamiento del predominio oligarquico, los sectores
medios y la clase trabajadora son contrarios al sistema parlamentarista existente. En
este periodo la poblacion chilena estaba mal preparada con un alto alfabetismo, mala
alimentacion, mala infraestructura, industrializacion minima por lo que el Estado
debe desarrollar y educar la poblacion, mejorar la infraestructura nacional y
desarrollar la industria nacional. Con la llegada de Arturo Alessandri como
presidente se habla de una transformacioén social que cuenta con el apoyo de los
sectores medios y populares. Se crean nuevos mecanismos que regulen la sociedad
chilena como la nueva constitucion (1925), 1a creacion del Banco Central, el proyecto

de Impuesto a la Renta y medidas de proteccion a la industria nacional.



19

Por otro lado existe una estrategia para neutralizar el movimiento obrero a través de
la nueva legislacion, en donde los campesinos son marginados de las leyes laborales,
se prohibe la sindicalizacion de los empleados publicos, se restringe la sindicalizacion
a las organizaciones de mayor amplitud (federaciones, confederaciones). Algunos
sectores de trabajadores quedan restringidos en su posibilidad de negociar quedando
bajo la tutela del Estado como es el caso de las en@resas estratégicas. Con esto se
busca institucionalizar el conflicto social que son resueltos por los canales
establecidos por la legalidad vigente. Sin embargo, bajo estas reglas restrictivas los
sectores populares seran capaces de articular sus propias propuestas y postular un
proyecto politico.

C).- Estado Productor (1939-1960).

Alrededor de 1939 el Estado se ve obligado a participar directamente en el proceso de
industrializacion del pais. La causa principal es el inicio de la Segunda Guerra
Mundial que provoca el cierre de los mercados proveedores de bienes importados.
Practicamente el Estado no tiene otra alternativa que iniciar un proceso de sustitucion
de importaciones cuyo logro requiere el fomento o creacion de instituciones
destinadas a la produccion de bienes ya sea a través de organismos publicos o
privados, surge la Corporacion de Fomento de la Produccion (CORFQ) que da
nacimiento a la mayoria de empresas estatales que participan directamente en el
proceso productivo de bienes y servicios compitiendo con el sector privado.

En esta etapa se definié como entidades autonomas a aquellos servicios que pudiendo
ser privados son atendidos por el Estado como es el caso de Endesa - ENAP-
ENAMI- EMPORCHI- EMPREMAR, etc. Ademas se crean  instituciones
descentralizadas cuya funcion principal es la prestacion de servicios de caracter
social, como: Servicio Médico Nacional de Empleados (SERMENA), Universidad
Técnica del Estado, Banco del Estado- Corporacion de la Vivienda (CORVI),
Instituto de Desarrollo Agropecuario (INDAP).

Participacién: En 1939 llega al poder el Frente Popular (FRAP) con Pedro Aguirre
Cerda como Presidente. Se crea el concepto de Democracia social que es la

redistribucion de la riqueza generada por el desarrollo economico a partir de la accion
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estatal, se apuesta a la profundizacion de las politicas sociales. El gasto social se
multiplica especialmente en Salud, educacion, vivienda, prevision. Se crea la
asignacion familiar, subsidio a cesantia y maternidad. En este acuerdo politico
econdémico base del programa del Frente Popular quedan dos sectores marginados:
campesinos que no tienen derecho a sindicalizarse y las mujeres. Los actores que
participan son los obreros en sindicatos, empresarios y latifundistas. Los mas
beneficiados son los empresarios chilenos que van a desarrollar sus industrias.

En 1949 las mujeres votan por primera vez para elegir presidente de la republica.

D) Estado De Economia Mixta(1960-1970)

A partir de 1960 el Estado extendid cada vez mas su radio de accion en el ambito
economico a través de la formacion de empresas mixtas, asi surgieron la Sociedad
Constructora de Establecimientos Educacionales, las grandes empresas del Cobre,
empresas Forestales, empresas Pesqueras, etc. La direccion de estas empresas
pertenecia tanto al sector privado como al Estado dependiendo ello de los aportes de
capital de cada sector. Estds empresas estaban regidas por el derecho privado y
organizadas en su mayoria bajo la forma de Sociedades Andnimas.

Participacion: el gobierno encabezado por Eduardo Frei Montalva inicié una serie de
reformas sociales y estimulo las organizaciones sociales. En los seis afios de su
gestion se duplico la sindicalizacion de la fuerza laboral urbana. Los sindicatos
campesinos que casi no existian antes de 1967 aumentaron rapidamente y llegaron a
tener mas de 120.000 miembros en 1970. En este periodo se organizaron los sectores
marginales y se crea la ley de Juntas de Vecinos. También aumento la confiscacion de
predios, industrias y sitios urbanos para viviendas. Entre sus mas importantes
iniciativas estala ley de sindicalizacion campesina y de Reforma Agraria que permitio
la existencia de mas de 200 cooperativas rurales y 59 comités de pequefios
productores con 37.000 participantes. Ademas esta ley permitia la sindicalizacion de
los empleadores formandose la Confederacion de Sindicatos Agricolas que agrupaba

un tercio de los medianos y grandes agricultores.
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E).- Estado De Transicion Al Socialismo (1970-1973).

El mayor logro que se recuerda de este periodo es la nacionalizacion de la gran
mineria del cobre., la produccion total aument6 y las ganancias del cobre quedaron
en Chile. Otra reforma importantes fue el reparto gratuito de leche a los nifios en edad
escolar. En cuanto a las politicas econémicas se busco una nueva estrategia que tenia
como fin una redistribucion del ingreso que permitiera aumentar los beneficios para
los sectores mas pobres. Esta situacion derivo en una gran crisis economica que fue
una de las causas entre muchas otras para que la oposicion politica pidiera el fin del
gobierno de Salvador Allende.

Participacion: El poder popular y la participacion popular fueron objetivos
fundamentales de la Unidad Popular’. Las formas de participacién més exitosas
fueron las que correspondieron a presiones locales e involucraron a la comunidad
como por ejemplo las Juntas de abastecimiento popular (JAP) y a la fuerza laboral
reunidos en los que se llamo los cordones industriales creadas como respuesta a la
huelga patronal. Estos cordones se establecieron en el cinturéon de poblaciones
populares que rodean Santiago. Unieron a los pobladores y a los trabajadores en un
esfuerzo conjunto por manejar las empresas y administrar los servicios en el area.

F).- Estado Neo Liberal (1975 - 1990).

A partir de 1975 el Estado adopta un nuevo rol definido como de Economia de Libre
Mercado en consideracion a razones de indole politico econdémico. La caracteristica
principal de esta etapa es el ejercicio de la libre competencia. El Estado se retir6 de
muchas areas en las que ante habia jugado un papel importante. Las caracteristicas
principales de esta etapa son: Ejercicio de la libre competencia; se crean condiciones
para surgimiento de un activo y fuerte mercado de capitales; se reforma el sistema
previsional desde un sistema de reparto tradicional hacia un sistema de capitalizacion
individual, se traspasan funciones basicas como Educacion, Salud, a la
administracion local o comunal; traspaso de empresas publicas al sector Privado via
enajenaciones, ventas de acciones y transferencias de grandes empresas Estatales del

sector Energia y Telecomunicaciones. Disminuyendo la influencia directa del Estado

* Concha Cruz. Alejandro: Maltés Cortés. Julio 1998 : Historia Didactica de Chile. Barcelona. Espafia
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como socio productor en estas areas; reduccion del tamafio del Sector Publico en
materia de gasto y de dotaciones.

Participacién®: En una primera etapa muchos destacados lideres de partidos y de
sindicatos del régimen anterior fueron asesinados o enviados al exilio después del
golpe militar. El Partido Democrata Cristiano fue suspendido de toda vida politica al
igual que el resto de los partidos politicos. La prensa y los medios de comunicacion
estaban estrictamente controlados y se usaban para transmitir propaganda de
gobierno. Las universidades estaban bajo control militar, se exonerd6 a muchos
profesores y se expuls6 a infinidad de alumnos. Los sindicatos fueron intervenidos,
divididos y controlados. El régimen militar promovié una fuerte campafia del
voluntariado femenino, especialmente a través de CEMA Chile’ y la Secretaria
Nacional de la Mujer, y que se transformé en instrumento de propaganda y apoyo al
gobierno militar. Se recurrid a dos plebiscitos para dar la impresién de que se
consultaba a la opinién publica. En el primer caso en 1978 se preguntd por el apoyo
al general Pinochet ante una agresion internacional y en el segundo caso en 1980 se
pidié aprobacion de una nueva Constitucidn. En ambos casos sin contar con registros
electorales. En una segunda etapa se caracterizO por un gran aumento de
organizaciones comunitarias y culturales que tenian como objetivo organizar a los
sectores de la oposicion a las politicas economicas y de derechos humanos del
régimen militar y en muchos casos estas organizaciones surgieron bajo el alero de la
Iglesia Catdlica.

G).- Crecimiento Econéomico con Equidad : (1990 -)

Corresponde a los gobiernos de la Concertacion Democratica (Gobiernos de Aylwin,
Freiy Lagos)

Se caracteriza por la continuacion del Modelo Economico de Libre Mercado del

Régimen Militar. Las diferencias mas marcadas son:

‘f Angell. Alan 1993 : Chile de Alessandri a Pinochet: En busca de 1a Utopia. Santiago de Chile

* Corporacion de derecho privado quc agrupa a los Centros de Madres, creado cn ¢l gobicrnos de
Eduardo Fret Montalva y que era dirigido por la Esposa del Presidente de 1a Repiiblica. Esta situacion
cambid en el gobierno militar cuando quedd en manos de la esposa del Comandante en Jefe de las
Fuerzas Armadas.
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Avance en la profundizacion del régimen democratico

Tratados de Libre Comercio con Europa, Asia y Estados Unidos

Prioridad por establecer politicas sociales con el fin de lograr crecimiento econémico
con una mayor equidad

Esta fuertemente influido por los procesos de globalizacion mundial que se reflejan
en diferentes ambitos como la: i) tecnolégica en donde convergen la informatica y las
telecomunicaciones con las nuevas tecnologias de transporte y de control de gestion
de procesos, creando nuevos espacios globales. 11) la economica con un sistema
financiero transnacional, internacionalizacion de los mercados de consumo y factores,
globalizacion de las empresas y de los procesos productivos. iit) Cultural, sustentada
en la cobertura total de los medios masivos electronicos, y a la vez sobre la movilidad
acrecentada de la poblacion, tanto migratoria como turistica que permite una mayor
interrelacion de culturas. iv) Politico institucional e ideologica que se asocia con la
caida de los bloques, la nueva multipolaridad, la progresiva construccion de nuevas
regulaciones globales, la interdependencia de los movimientos de opinion. v) Fisico
Ambiental el ecosistema mundo habitado es cada vez mas interdependiente, y la
accion humana mas critica para determinar su evolucion futura.

Otro aspecto que caracteriza este periodo es una constante preocupacion por
modernizar el Estado y fortalecer la participacion ciudadana, que a continuacion lo

trataremos en extenso.

2.1.1.3.- Democracia y Participacion Ciudadana

La tendencia general observada en la mayoria de los paises occidentales, es la de
favorecer la comunicacion entre la administracién y los administrados y la de ofrecer
a éstos ultimos la posibilidad de conocer mejor la maquinaria administrativa. Se
encamina asi a una “democracia administrativa”, que seria el complemento de la
democracia politica y se iria abandonando poco a poco la imagen de una
administracion poco dispuesta a dialogar con los administrados y todavia menos a

hacerles participes de sus decisiones
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El aumento de la cesantia y la pobreza, el incremento de las desigualdades que
conlleva a la fragmentacion del pais en dos mundos diferentes no permite concebir
una democratizacion pacifica y relativamente estable sino bajo la condicion de la mas
amplia participacion ciudadana en la gestacion de decisiones.

La ciudadania apunta a la idea que los gobernados quieran elegir a sus gobernantes,
quieran participar en la vida democratica, tengan una conciencia de pertenencia a la
sociedad politica. Un elemento fundamental en la formacién de la nacion es la
codificacion de los derechos y deberes de los ciudadanos. Esto nos remite a la idea de
una estructura de derechos y responsabilidades de las personas en su relacion con el
Estado y la comunidad politica. La concepcion moderna de ciudadano se levanta
sobre la confluencia del principio de la igualdad béasica entre personas y la
consideracion del individuo como miembro pleno de una colectividad expresada
mediante el reconocimiento de una serie de derechos fundamentales. En cuanto
ciudadano, el individuo es la unidad componente de la democracia.

En palabras de Hanna Arendt® la ciudadania activa es entendida como el compromiso
civico y la deliberacion colectiva acerca de todos los temas que afectan a la
comunidad politica. El nucleo de la participacion es el poder, y por ello supone la
capacidad humana de actuar en forma concertada; el poder en este sentido no es
nunca la propiedad de un individuo sino que pertenece al grupo y existe solo mientras
éste exista. La esfera publica alude al espacio donde los ciudadanos interactiian
mediante los recursos del discurso y la persuasion, descubren sus identidades y
deciden, mediante la deliberacion colectiva acerca de los temas de interés comun.

En el contexto globalizado actual, con nuevas identidades e intereses, surge la
evidencia de la insuficiencia de la cultura politica asi como del Estado para acoger
estas manifestaciones de la multiculturalidad. Desde el ambito del mercado los
ciudadanos pasan a ser categorizados como consumidor. Canclini ~ asume que la
participacion se desliga del ambito publico, politico, y se transforma en una practica

de caracter privado por medio de la cual los individuos se realizan como

° AREND H. (1993) La Condition de I'nomme moderne, Calmam — Levy.
" Garcia Canclini, N. (1995) Consumidorcs y Ciudadanos. Conflictos multiculturales de la
Globalizacion, Editorial GRIJALBO.
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consumidores en el mercado o como espectadores frente a los medios de
comunicacion. Se sefiala asi que junto con la descomposicion de la politica y el
descrédito de sus instituciones, otros modos de participacion ganan fuerza. Se percibe
que muchas de las preguntas propias de los ciudadanos (a donde pertenezco y qué
derechos me da, como puedo informarme, quien representa mis intereses), se
contestan mas con el consumo de bienes y en los medios de comunicacion que en las
reglas abstractas de la democracia por la participacion colectiva en espacios publicos.
Desde esta perspectiva, ser ciudadano no tiene que ver con los derechos reconocidos
“por los aparatos estatales a quienes nacieron en un territorio, sino también por las
practicas sociales y culturales que dan sentido de pertenencia e identidad a estos
individuos. Lo que se plantea entonces es si al consumir y vincularse con el mercado
no se esta también constituyendo identidad y un nuevo modo de ser ciudadanos. En
la esfera del mercado se advierte que los ciudadanos no concurren en forma libre e
igual. Por el contrario, el mercado es por definicion un espacio social no igualitario ni
libre. El principio de una persona, un voto, es reemplazado por un peso, un voto, y la
libertad entendida como capacidad responsable de autodeterminacion es sustituida
por la capacidad de produccidon y consumo. Cabe preguntarse si al igualar ciudadano
a cliente, dichos derechos se inscriben dentro de un orden democratico.

Desde una perspectiva comunitarista, habria que sefialar que los ciudadanos no
pueden ser entendidos al margen de las vinculaciones sociales que los constituyen
como sujetos. Y en tanto la persona humana es un “ser con otros y para otros”, la
solidaridad arranca siempre de la comunidad a la cual cada uno esta indisolublemente
unido. Por tanto, pertenecer a una comunidad es la unica dimension normativa desde
la cual la legitimidad politica puede tener sentido.

Habermas *advierte que en contextos de creciente reflexibilidad de los individuos
junto con una urgente necesidad de recuperar una politica mas cercana y con mas
sintonia con los ciudadanos, el desarrollo de la democracia no pasa solo por la

definicion de las normas acordadas de cooperacion entre los individuos expresadas en

¥ Habermas. J. “Reconciliacion mediante el uso piblico de la Razén” en Debate sobre el liberalismo
politico, Habermas y Rawls, Editorial PAIDOS.



la Constitucion Politica y las leyes, sino que pasa por descubrir y generar los
mecanismos que faciliten a los ciudadanos conocer y expresar su adhesion reflexiva a
esa cultura. Supone responsabilidad civica para detectar y poner en marcha canales de
participacion involucrando al Estado desde sus politicas publicas a las practicas
ciudadanas tanto en la dimension de los derechos como de los deberes.

La ciudadania deliberativa va mas alla de que la gente se beneficie, mas o menos
equitativamente, de las politicas publicas o de que las actividades privadas se regulen
para evitar los privilegios de unos sobre otros. La ciudadania deliberativa supone
tanto el interés de la gente, como sus posibilidades reales para intervenir e influir en
la toma de decisiones que afectan al conjunto de la sociedad. La ciudadania
deliberativa supone que la gente ejerza su capacidad reflexiva y exprese sus ideales e
intereses, organizandolos, articulandolos y negociandolos a nivel social. De alli que
solo ciertas formas de participaciép representan formas de expresion ciudadana. La
ciudadania informativa, consumidora o crediticia no corresponde a la idea de
participacion deliberativa. Participar, significa que la gente sea capaz de estar
activamente presente en los procesos de toma de decisiones que atafien al colectivo.
mismo haciéndose cargo de la propia vida personal y social.

El Estado requiere hoy mas que nunca la actuacién responsable y activa de los
ciudadanos. En los términos de Kymlicka’, lo que el Estado hoy necesita de la
ciudadania no puede ser asegurado por coaccion sino solamente con la cooperacion y
la responsabilidad civica en el ejercicio del poder privado. A su vez, lo que los
ciudadanos requieren del Estado no son instituciones rigidas, sino garantias de
espacios publicos para que el ejercicio pleno de la ciudadania en todas sus
expresiones tenga lugar.

2.1.1.4.- Rol del Estado y Participacion Ciudadana

La participacion esta en el centro de la ciudadania. Ella ha sido entendida como el
conjunto de actividades voluntarias mediante las cuales los miembros de una sociedad
participan en la seleccion de sus gobernantes y, directa o indirectamente, en la

elaboracion de la politica gubernamental.

? Kimlicka. W. (1996) Ciudadania Multicultural, Una teoria liberal de los derechos de la minoria.
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a) La participacion ciudadana en la gestion Publica: Si por participacion
entendemos el proceso de intervencion de la sociedad civil, individuos y
grupos organizados, en las decisiones y acciones que los afectan a ellos y a su
entorno, y por ciudadania, la reivindicacion de un sujeto de derechos y
responsabilidades frente a determinado poder; Ia participacion ciudadana
corresponde a la movilizacion de estos intereses de la sociedad civil en
actividades publicas. Politicamente, la participacion ciudadana apunta al tema
del régimen politico, en cuanto procedimiento de constitucion de la voluntad
politica; en concreto ella ha estado referida a la sustitucion o
complementacion de la democracia representativa. La participacion ciudadana
es relevada como un valor central no solo en términos del impacto de las
apuestas de desarrollo, sino también como un componente esencial a un
modelo mas equitativo, jugto y democratico'®. La participacion ciudadana
pareciera encontrar su terreno privilegiado sin embargo, en la gestion publica
o en la administracién como una forma de mejorar su funcionamiento y, por
ende, se asocia estrechamente a la modernizacion del Estado. Si la gestion
publica es entendida como la manera de organizar los recursos para el
cumplimiento de los objetivos y tareas del Estado, la participacion ciudadana
en la gestion publica se refiere al rol del ciudadano en cuanto participe y en
cuanto usuario de las decisiones y gestiones asociadas a la implementacion de
acciones publicas.

b) La gobernabilidad y la participacion ciudadana: Cuando se habla de los
alcances de la participacion ciudadana en su relacion con el Estado,
generalmente la respuesta se encuentran en las condiciones Optimas de
gobernabilidad. Las denuncias sobre corrupcion, sobre la ineficiencia, sobre el
deterioro del medio ambiente, sobre la falta de seguridad, sobre los malos

niveles de educacion, de transporte, de edificacion, de entretenimiento, de

' En la misma linea de estos tres objetivos. 1a D.O.S. (1998) sefiala que “hoy el Estado contemporaneo
necesita de la participacion en sus politicas piiblicas, con el fin de cumplir con sus propositos de
perfeccionar la gestion publica, fortalecer la democracia v robustecer el capital social v ¢l
fortalecimiento de la sociedad civil.”
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vida cultural, se han hecho cotidianas. La intolerancia, la discriminacion
aparecen cuestionando sistematicamente la i1dea de gobernabilidad. El
concepto de gobernabilidad plantea las dificultades de los consensos
necesarios, y de los limites ideologicos o de los principios. La gobernabilidad
se emplea, con frecuencia para legitimar alianzas y negociaciones puramente
pragmaticas. Segun lo anterior, la gobernabilidad esta asegurada cuando existe
un equilibrio entre las demandas sobre el gobierno y la capacidad de éste para
administrarlas y atenderlas. La ingobernabilidad se produce cuando el exceso
de demandas rebasa la capacidad de respuesta del gobierno. En este sentido,
mas alla de un determinado punto, el ejercicio de los derechos democraticos
seria incompatible con el funcionamiento eficaz del gobierno. La eficiencia de
las intervenciones del Estado no dependen tanto de su racionalidad tecnica-
instrumental, como de su autonomia politica en relacion a intereses
particulares. La discusion mas reciente en torno al concepto de
gobernabilidad'' sobrepasa los aspectos ligados al modus operandi de las
politicas, implicando aspectos relacionados con patrones de coordinacion y de
cooperacion entre actores sociales y politicos; proponiendo considerar el
ejercicio del poder no solo como un atributo de los gobiernos, sino también de
la sociedad civil y los mercados. Se enfatiza asi las dimensiones politicas del
gobierno por sobre las condiciones administrativas y técnicas. La obligacion
de prestar cuentas al publico y a las autoridades competentes, asi como la
existencia de un mecanismo de controles mutuos y para exigir cumplimiento
de las obligaciones, constituyen factores favorables al éxito de la ejecucion de
las politicas. El problema de la viabilidad politica, supone también la
capacidad de articular coaliciones y alianzas que den sustentabilidad a las

politicas gubernamentales. En la medida que el apoyo politico no se produce

" Desde distintos autores se propone sustituir el concepto de gobernabilidad por el de governance.
Scgin la formulacion del Banco Mundial, governance cs “el proccso mediante cl cual sc ¢jercita la
autoridad en la administracion de la economia y recursos sociales de un pais, lo que implica también la
capacidad de los gobiernos para disefiar, formular e implementar politicas y delegar funciones ™ World
Bank. 1992
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de manera espontanea ni surge de la pertinencia de las decisiones, se requiere
constituir espacios de negociacion que fortalezcan el respaldo necesario a las
acciones estatales. En definitiva, la gobernabilidad o el buen gobierno
suponen que la democracia resuelva estos problemas a través de principios y
mecanismos que eviten regresar a regimenes autoritarios y que poderes
facticos asuman el poder. En este sentido no hay una formula de
gobernabilidad para todas las sociedades, pero todas ellas deben al menos
responder a tres desafios que a la vez son componentes basicos de toda matriz
sociopolitica'?: a) el fortalecimiento de la politica; b) la representatividad y el

reforzamiento de la sociedad civil; y ¢) la modernizacion del Estado.

2.1.2.- MODERNIZACION DEL ESTADO.

El tema de la modernizacion del Estado ha aparecido en forma recurrente en el
discurso politico en las ultimas décadas. Con distintos enfoques, pero siempre esta
presente en la discusion politica.

En general, el ciudadano comun tiene una percepcion de la administracion publica
como ineficiente, con exceso de tramites irracionales, mala atenciéon de publico,
papeleo innecesario, funcionarios poco calificados y negligentes, sin entrar a discutir
esta apreciacion, deberia reconocerse que es muy probable que dicho ciudadano acoja
con escepticismo cualquier planteamiento sobre la materia y piense que es un

. . . ., 13
discurso repetido y sin solucidn.

2.1.2.1. La Administracién Publica y el modelo burocratico:

Segun Max Weber; “la empresa capitalista moderna, descansa internamente ante todo
en el calculo, necesita para su existencia de una justicia y una administracion publica
cuyo funcionamiento pueda calcularse racionalmente, por lo menos en principio, por
normas fijas generales con tanta exactitud como puede calcularse el rendimiento

probable de una maquina”.

' GARRETON M.A. (1994) “Tres aproximaciones a la problematica actual de la Participacion v la
ciudadania” en Temas de Participacion- Division de Organizaciones Sociales (D.0.S.)
'* Eliana Barraza Courtois. Informe Técnico del Colegio de Administradores Pablicos, Marzo 1994



Segun este enfoque la administracion del Estado debe existir sobre la base de normas,
del ejercicio de la autoridad, en un sistema jerarquico y organizado en base a una
estructura de cargos.

El aparato administrativo es concebido como una maquina que tiene un operador que
domina la energia que hace andar la maquina y que puede hacer cambiar su
velocidad. Esta vision autoritaria de la administracion esta quedando obsoleta porque
deja al margen factores fundamentales.

La Administracion Publica siempre ha tenido elementos contradictorios de
cooperacion y de poder. Por una parte se privilegia la jerarquia y la autoridad para
alcanzar los objetivos. Por la otra se concibe la esperanza de lograr que los objetivos
se alcancen mediante la accion integrada de todos los involucrados. La primera
solucion es la que ha inspirado el modelo burocratico que predomina en Chile en la
Administracion Puablica. )

El modelo burocratico es una piramide cuya base es el usuario, de donde se extraen
los recursos, los lados son los jefes politicos que definen y legitiman los fines y
distribuyen los medios y los funcionarios que ejecutan la funcion publica'® El
funcionario publico aparece como un dispensador de un servicio frente a una persona
que es un ente pasivo que se pone en una situacion de inferioridad respecto del agente
publico, como viviendo una relacion de condescendencia por parte del funcionario
ante el cual es mas bien un peticionario que un titular de derechos. El funcionario
publico que recibe centenares de solicitudes de miles de usuarios tiende a concebir al
usuario como uno solo y no una diversidad por lo que la indiferencia pasa a ser el
rasgo tipico que le impide distinguir a aquellos que requieren un trato especial por
razones é€ticas, por su marginacion, pobreza o diferencias culturales.

Esta concepcion burocratica ha sido predominante en la administracion publica
chilena, y como se ha venido observando de un tiempo a esta parte este tipo de
administracion se ha visto superada por el desarrollo de una sociedad que

constantemente demanda de mejores servicios por parte del estado.

' Patricio Orellana, Informe Técnico N° 10 del Colegio de Administradores Publicos de Chile.
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Estas estructuras burocraticas fueron adecuadas a entornos estables y predecibles,
pero no responden a casos mas complejos como los que se manifiestan y se seguiran
manifestando en las sociedades en las cuales, como la chilena, el mercado se ha

impuesto, creando con él anomalias y problemas estructurales de dificil solucion.

2.2.2.2.- (Por qué modernizar el Estado Chileno?

Hoy dia la administracion publica tiene que dar cuenta de que las expectativas de la
sociedad son distintas que hace 20 o 30 afios y que requieren de mejores servicios.

Es indudable que la revolucion informética y de otras tecnologias esta cambiando
paradigmas en la prestacion de servicios, las formas de hacer negocios, la
participacion ciudadana, los servicios educativos, el comercio, y los servicios
gubernamentales. En términos generales, puede afirmarse que los cambios
tecnologicos profundos siempre vienen acompafiados de cambios organizacionales e
institucionales, que comienzan hoy a reflejarse con fuerzas al interior del aparato de
Estado.

Por efectos de la globalizacion estamos frente a un nuevo esquema de intercambios,
de comercio y produccion mundial. En el sector publico, las presiones de
competitividad entre las naciones obligan al mejoramiento de la calidad de los
servicios publicos y el mejoramiento de la eficiencia en la provision de los servicios.
Por lo anteriormente descrito es que se requiere un nuevo modelo de administracion
que signifique la superacion de las formas arcaicas de administracion basadas en
estructuras rigidas y orientadas hacia el cumplimiento de los procedimientos, sin
considerar o dejando en segundo plano el cumplimiento de los objetivos.

Hoy dia, modernizar la gestion de la administracion publica ha sido un tema de
primer orden para los gobiernos democréaticos a partir de 1990. A través de este
proceso se pretende responder adecuadamente al nivel de necesidades de distintos
sectores de la sociedad que de una forma u otra pide, por una parte mayor eficiencia y
eficacia en la gestion de los servicios publicos y por otra, mayores niveles de

incidencia por parte de la sociedad en las instancias de toma de decisiones.



(9]
)

En lo que se refiere a las prestaciones de servicios que otorga el Estado a la
ciudadania, uno de los conceptos que se ha incorporado, que deviene y es aplicado en
el mundo privado, es el concepto de cliente. Por tal se entiende al usuario que es
depositario del o de los servicios que otorga el Estado. En esta logica de incorporar
elementos que de alguna forma son caracteristicas de las relaciones que se establecen
en el mercado, van limitando la actitud que el ciudadano tiene frente al otorgamiento
de los distintos servicios, sobre todo de quienes no tienen alternativas de escoger
entre los servicios publicos y los privados y nos referimos especificamente a mas de
un tercio de la poblacion que esta alrededor de la linea de la pobreza.

El modelo neoliberal existente implica una exigencia ineludible para los organismos
estatales, no solo es preciso que la empresa privada sea eficiente sino que debe existir
una administracion publica eficiente y eficaz que brinde el soporte y la seguridad de
que los servicios que presten lleguen en forma oportuna a la comunidad que lo
necesita

Este nuevo modelo de administracién requiere de una nueva orientacién que se
desligue de su mirada internista y procedimental y hacerla mas abierta al entorno
social en la que se desarrolla, sin olvidar que a quienes sirve son personas, la mayoria
de ellas con muchas carencias por lo que su accion obligadamente debe ser por
objetivos y resultados. Esto significa que la gestion administrativa debe ser mucha
mas flexible para que pueda adaptarse a los cambios que se requieren en el entorno
dinamico en que vivimos.

2.1.2.3.- Hacia un Modelo mas Participativo.

En este nuevo modelo, el usuario es la cuspide democratica (la gente), el fin v
financiador del servicio. El servidor publico es quien hace las prestaciones requeridas
-por los usuarios y el politico es el que crea las condiciones para que pueda prestarse
el servicio, es decir, es el servidor de los servidores.

Aqui se invierte la piramide del modelo burocratico en donde las orientaciones,
recursos y necesidades surgen del usuario, orientan al politico para crear las
condiciones con las cuales el servidor hara las prestaciones que satisfagan al usuario.

La participacion es una nueva forma de administraciéon porque reubica a los
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personajes del proceso administrativo y que rompe la tradicion burocratica de los tres
niveles: el de mando, obediencia, y el de pasividad, representado respectivamente por
los jefes, los funcionarios y los usuarios.

De acuerdo a Bernardo Kliksberg'> en su trabajo sobre la participacion de la
comunidad en los proyectos de desarrollo sostiene que la participacion es inherente
al ser humano y entonces, se trata de devolver a la poblacion un derecho que le
pertenece. La participacion no es simplemente una idea sino una nueva forma de
cooperacion para el desarrollo con el aporte de los jefes, de los funcionarios, los
usuarios y la comunidad. Complementariamente, la participacion ciudadana consiste
en que la gente asuma también su responsabilidad en el control social y la mejoria de
los servicios.

2.1.2.4.- Objetivos y Principios del Proyecto de Modernizaciéon de la Gestion
Publica: .

La necesidad de modernizar el Estado se sustenta en dos importantes razones: en
primer lugar las dificultades de las estructuras publicas de adaptarse a los cambios
que el pais aceleradamente esta viviendo, lo que incluye problemas de gestion que no
son susceptibles de modificarse si no es por el curso legal y materias que estan
sometidas a tensiones permanentes por los cambios externo a la administracion
publica: en segundo lugar, la necesidad de adaptar las estructuras del Estado para
hacerlas adecuadas a las necesidades y demandas que hoy tiene el pais.

En este proyecto modernizador, los principales énfasis se colocaron en temas como la
capacidad de gestion, la prioridad de los resultados por sobre los procedimientos v la
mejora de la calidad de los servicios y beneficios del Estado. En relacion con los
ciudadanos, ademas de reconocer que ellos deben ser los beneficiarios directos de los
cambios positivos en la dinamica del Estado, se enfatiza la necesidad de mejorar la
informacion y la atencion a los usuarios de los servicios publicos, asi como la entrega
de informacion a la ciudadania sobre el funcionamiento y resultados de la gestion

publica. Con la llegada del gobierno del Presidente Lagos se explicita el objetivo de

"> Kliksberg. Bernardo (1999) Seis Tesis no convencionales sobre Participacion, inedito.
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lograr que la sociedad civil pueda participar en decisiones sobre politicas y programas

publicos.

Lo anterior, se puede relacionar con una redefinicién de las modalidades y practicas

de operacion de la Administracion. Esto es de los “modos de hacer” orientada a

alcanzar una gestion optima. Esto implica, al menos:

1.

2
3.
4

gl

Uso de las nuevas tecnologias de Informacion y Comunicacion,
Mejorar los sistemas de participacion ciudadana en la gestion,

Mejorar los mecanismos de transparencia de la gestion y de la accountability,
La defensa de los ciudadanos ante las eventuales arbitrariedades o
ineficiencias con consecuencias dafiinas a las personas por parte del Estado.
Incorporacion de los trabajadores del Estado a esta tarea, lo que requiere de la

institucion de lo que se ha llamado “nuevo trato”.

Dentro de los Principios Orientadores se distinguen:

Definicion de nuevas practicas y procedimientos orientadas al beneficio del
usuario y no del administrador, de modo de mejorar la calidad del servicio. Se
trata de precisar el valor que agrega a la vida social la actuacion y modo de
operar del Estado y sus instituciones, que en definitiva apuntan a la
satisfaccion de las necesidades de las personas.

Sistema de seleccion, administracion y capacitacion del personal que enfatice
en servicio al usuario y disponga de estimulos para lograrlo y de mecanismos
de actualizacion permanente de manera que el conjunto de los funcionarios se
incorpore a esta tarea y adquieran las competencias requeridas para realizarla
y la responsabilidad sobre los resultados.

Acceso amplio para los usuarios a informacion sobre procedimientos y
tramites y a un sistema de reclamos por mala atencion y, cuando corresponda,
a defensa ante arbitrariedades o consecuencias negativas para el usuario a
causa de malas practicas en la Administracion.

Fijacion de plazos para la ejecucion de procedimientos y tramites de modo

que el usuario tenga una clara referencia del tiempo que le tomara.



2.1.2.5.- Caracteristicas del proyecto de modernizacion en Chile

La prioridad otorgada por el régimen militar a la reduccion del tamafio y
responsabilidades del Estado, la subvaloracion de lo publico, los drasticos ajustes
fiscales de los 80 y la despreocupacion por la gestion publica trajeron como
consecuencia que el primer gobierno democratico se encontrara con una
administracion publica atrasada, empobrecida y con serias restricciones
institucionales para una gestion mas flexible y eficiente. Durante el gobierno del
Presidente Aylwin se pusieron en marcha algunas iniciativas orientadas a recuperar la
capacidad de operacion de los servicios publicos, fortalecer los mecanismos de
coordinacion interna del Ejecutivo y adecuar la estructura institucional a sus
prioridades y compromisos programaticos. La reforma institucional mas significativa
se produjo en materia de descentralizacion especialmente en temas como la eleccion
democratica de los alcaldes y concejales municipales y la creacién de gobiernos
regionales. Es en 1993 que se puso en marcha un programa piloto de mejoramiento de
la gestion en los servicios publicos con una concepcion racionalista y secuencial de la
gestion que por su extension quedd expuesto a los vaivenes de las autoridades del
sector, las presiones y las urgencias; pero este plan piloto sirvié de base al segundo
gobierno de la Concertacion democratica que ubicd a la modernizacion del Estado
entre sus principales prioridades y consolidd una perspectiva gerencial sobre la
reforma del Estado.

El gobierno de Eduardo Frei establece un Comité interministerial de Modernizacion
de la Gestion cuya primera iniciativa consistid en suscribir compromisos de
modernizacion entre 43 servicios publicos y el nivel central del Gobierno y en donde
se generaron también indicadores de desempefio con el objeto de integrarlos al
proceso presupuestario orientdndose la politica de remuneraciones hacia una
vinculacion con el desempefio funcionario (Programa de Mejoramiento de la Gestion,
PMG).

Este comité articula en 1995 un Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion
Publica donde se sefiala que la “aspiracion gubernamental es conferir un caracter

participativo a la modernizacién a través de instancias de coordinacion e



. interlocucion: reparticiones publicas, funcionarios, representantes del ambito privado.
del mundo académico, del conjunto de la sociedad civil”*® . En cuanto a las lineas de
accion del principio de participacion, se expresa fundamentalmente en mejoramiento
de la calidad del servicio, para “servir mejor a la gente”, donde se proponen proyectos
como el premio a la calidad, programa de innovaciones, oficinas de informacion y
reclamos, simplificacion de tramites a partir de ventanillas Unicas y cartas de
derechos ciudadanos de cada servicio con el propdsito de introducir una cultura de
calidad y responsabilidad en los funcionario y directivos.

El tercer gobierno de la Concertacion por la Democracia'’, del Presidente Ricardo
Lagos marca un cambio en la prioridad otorgada a la participacion ciudadana en la
gestion publica donde ésta se afiade al programa de modernizacion considerandola
como un eje orientador y articulador de la gestion. Asimismo se reconoce que es
impensable la existencia de una re‘al participacion si no se promueve desde el Estado
los mecanismos que hagan posible esta relacion con la sociedad civil organizada e
interesada en las cuestiones publicas. Surgen entonces, 106 compromisos
ministeriales con el fin de incorporar la participacion ciudadana a la gestion de sus
organos. Luego se dicta un instructivo presidencia que orienta y ordena a las
autoridades de la administracion del Estado para establecer formas de participacion
ciudadanas en su gestion.

Tras los avances en el proyecto modernizador subyace la constatacion que los
proyectos de reforma del Estado no incluyen solamente el perfeccionamiento de la
institucionalidad y la mejora en el desempefio, porque el mejoramiento de la gestion
publica conlleva ademas, asumir la redefinicion de las relaciones entre el Estado y la

sociedad civil.

' Ministerio Secretaria General de la Presidencia, 1997. El Estado al Servicio de la Gente. Santiago,
Chile

17 Secretaria General de la Presidencia, 2001, “Participacion Ciudadana en la Gestion Publica™.
Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado. Santiago, Chile.



2.1.2.6.- Iniciativas Gubernamentales que modernizan la gestion y fortalecen la
Participacion Ciudadana.

Tradicionalmente la actividad estatal esta enfocada hacia la satisfaccion de los
usuarios, tanto en los servicios y productos que entrega el Estado como en facilitar y
simplificar el cumplimiento de deberes y obligaciones ciudadanas.

El énfasis permanente que los gobiernos de la Concertacion de partidos por la
Democracia han puesto en adecuar y modernizar la gestiéon publica vy fortalecer los
procesos de participacion ciudadana, se materializa en propuestas orientadas a la
elaboracion de diferentes planes, programas y politicas que tienen por fin mejorar la
relacion del Estado con los ciudadanos.

v Proyecto de Simplificacién de Tramites y Ventanilla: Este proyecto tiene
por objetivo implementar iniciativas de desregulacion administrativa, a través
de la eliminacion o simpljﬁcacién de tramites de alta demanda ciudadana,
junto con garantizar un estandar basico de calidad de servicio a través de la
elaboracion de Cartas de Derechos Ciudadanos. En el tema de calidad de la
prestacion de servicios existe una serie de problemas que se requiere
identificar con el fin de priorizar y planificar medidas de solucion. Para esto
es necesario estudiar las variables que inciden en una mejor prestacion de un
servicio: a) Presencia Fisica del Usuario; b) Calidad de la Informacion; c¢)
Cantidad de eventos necesarios para la realizacion de un Tramite; d) Cantidad
de Ventanillas; e) Tiempo de duracion de un tramite (segun tiempo de espera,
tiempo de atencion, tiempos aleatorios, tiempos de proceso); f) manejo de
colas; costos involucrados (costos directos e indirectos).

v’ Establecimiento de Cartas de Derechos Ciudadanos: Las cartas de
derechos ciudadanos son instrumentos desarrollados en los ultimos afios en
varios paises con el objeto de mejorar la relacion entre los servicios publicos y
la ciudadania. Consiste en la declaracion explicita de los estandares de
atencion que los servicios publicos pueden comprometerse a garantizar a sus
usuarios, quienes a su vez los hacen exigibles como derechos, estableciéndose

mecanismos de compensacion para los casos en que dichos compromisos no
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se cumplan, Estas cartas pueden ser de dos tipos: Carta general de derechos
ciudadanos en donde se establece: 1) la declaracion de principios de la
administracion publica, 1) las caracteristicas  generales de atencion
garantizables y exigibles por la ciudadania en la administracion publica; iii)
compensaciones de caracter general. Y Carta de derechos ciudadanos por
servicios: 1) se construyen en torno a un servicio publico especifico: ii) debe
garantizar y hacer exigibles todas las caracteristicas de atencion de la carta
general: iii) explicita y compromete estandares de atencion del servicio
publico en cuestion; iv) establece compensaciones especificas por parte del
servicio.

Establecimiento de Oficinas de Informacion Reclamos y Sugerencias. Son
espacios de comunicacion ciudadana que permiten a los ctudadanos entrar en
contacto con los diferentes servicios. Esta instancia corresponde a una
exigencia, que en primer lugar, nace como compromiso de modernizacion de
la gestion y se transforma en una prioridad gubernamental, en el afio 1998
cuando se implementa la Ley 19.553 que da inicio al desarrollo paulatino del
Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG)'® en los Servicios Publicos.
Asociando el cumplimiento de objetivos de gestion a un incentivo de caracter
monetario. Dentro de este programa se establecid en el area de gestidn
Atencion de Usuarios - Sistema OIRS que permite que de manera anual, cada
institucion pueda comprometer avances para el mejor desarrollo de las
Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) considerando tanto
sus caracteristicas particulares como los estandares y procesos que exige la
autonidad evaluadora. Este Sistema reconoce 6 etapas que se validan
anualmente: 1° Diagnéstico para crear una OIRS, 2° Plan General de
Aplicacion de la OIRS, 3° Resultados parciales de la Implementacion de la
OIRS, 4° Resultados Finales de la Implementacion de la OIRS, 5°

Diagnostico, Planificacion e Implementacion Parcial del Modelo Integral de

'* Ministerio de Hacienda, DIPRES, 2001: Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) Stgo.

Chile



Atencion de Usuarios, y 6° Resultados Finales de la Aplicacion del Modelo
Integral de Atencion d Usuarios. En segundo lugar las OIRS, como un
instrumento de la Participacion Ciudadana al que debe estar orientado su
trabajo. Para esto, se deben considerar: 1) Las resoluciones expresadas por el
Presidente de la Republica en el Instructivo de Participacion Ciudadana para
los Organos de la Administracion del Estado, dictado el 7 de Diciembre de
2000; i1) Los compromisos que han establecido las Reparticiones Publicas
para el tema participacion ciudadana a partir de dicho instructivo.

Modelo Integral de Atencion al Usuario: Ventanilla Unica: Es la
coordinacion de los espacios de atencion de usuarios en el Servicio Publico
correspondiente, basado en una perspectiva comunicacional que ayuda a
mejorar la relacion entre el Gobierno y la Ciudadania, por medio de la
modernizacion de la gestion de las reparticiones publicas. Este modelo,
propuesto por la Secretaria General de Gobierno, tiene como fin que la OIRS
se coordine con todos los espacios de comunicacion de la institucion para
trabajar una metodologia comun de atencion, derivacion y registro. Mirando a
mas largo plazo, se pretende que los usuarios sean atendidos de la misma
manera en cualquier reparticion publica, mostrando una unidad en la forma en
que el Gobierno comunica sus servicios, programas sociales, beneficios y
prioridades. Los objetivos de este modelo son: a) facilitar la coordinacion
entre los diferentes espacios de atencion de usuarios pertenecientes a una
misma institucion o a reparticiones publica afines por tematicas o
destinatarios; b) generar estrategias de informacion, comunicacion e
interaccion con los ciudadanos, insertos en una logica comun a nivel
institucional, sectorial o intersectorial.

Premio a la Calidad y Programa de Innovacion: Es un instrumento
integrado al proceso de modernizacion del Estado orientado a ayudar a los
Servictos Publicos del pais a conocer e implementar una gestion de calidad
moderna y eficaz y que permite que estos servicios sean mas eficientes y

eficaces en la atencion de los usuarios. Ademas, contribuye al desarrollo de
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las personas al interior de las organizaciones. Es importante entender que este
Premio no solo significa un reconocimiento a aquellos servicios o unidades
regionales que tienen un alto desempeifio, con todos los beneficios de imagen
y prestigio que ello implica, sino que el solo hecho de postular es ya un signo
de real compromiso con el tema, de un verdadero interés por aprender y ser
mejor. El participar ubica a las instituciones en un lugar destacado,
entregandoles un “know how” que les permitira corregir deficiencias s6lo con
el ejercicio de llenar el Formato de Auto evaluacion.

Ombusdman o Defensor Nacional del Usuario: El llamado también el
Defensor del Pueblo defiende los derechos y libertades individuales y
colectivas de la ciudadania. Actua en forma independiente, en términos de
filiacion y fiscalizacion, del 6rgano que lo nombra, del Ejecutivo, de los
Partidos Politicos y de los grupos de presion; por lo tanto, solo puede existir
en Democracia. Esta institucion es un 6rgano que tiene por finalidad tutelar
los Derechos Humanos, vigilando y controlando, en la mayoria de los casos,
al actividad de la administracion del Estado, atiende quejas de la ciudadania.
Tiene amplios poderes de investigacion y critica de las actuaciones
administrativas, con potestad para publicar sus resoluciones. Actua con poder
para recomendar, pero no tiene potestad para revocar ningun acto
administrativo. Este Proyecto de ley fue retirado por la autoridad méaxima
para su reformulacién, después de permanecer por un periodo largo en espera
de ser discutido en el Congreso.

CHILE COMPRA es un sistema de contrataciones y compras publicas en el
que se ha convocado a todos los servicios publicos para realizar sus
adquisiciones mediante una plataforma electrénica por Internet. Este sistema
de compras publicas tiene la mision de desarrollar politicas e iniciativas con el
objeto de transparentar y crear valor en el mercado de las compras publicas,
mediante la introduccion de instrumentos tecnologicos y de gestion de
excelencia. Chilecompra como proyecto surgié en 1997,con la elaboracion del

Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Publica 1997-2000 que la
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Division de Modernizacion del Estado propone como una reforma a todo el
sistema de compras publicas hasta ese tiempo existia. Sin embargo, tras dos
afios y medio de funcionamiento, solo el 3% de las oportunidades de negocio
que ofrecia el Estado se publicaban en el portal. El actual gobierno decidio
darle un nuevo empuje al proyecto, desde entonces Chilecompra no es sélo un
proyecto tecnoldgico sino un proyecto de gestién enfocado a generar un
cambio cultural en todos los actores involucrados en las compras para sacarle
un mayor provecho a las herramientas tecnologicas. Se relaciona con la
participacion ciudadana en cuanto a que esta orientada por el principio de
igualdad de oportunidades, ya que en la convocatoria los proveedores del

Estado participan en igualdad de condiciones.

«

2.2.- MARCO OPERATIVO CONCEPTUAL DE LA PARTICIPACION
De acuerdo a una matriz reformulada por la Division de Organizaciones Sociales
instancia que depende del Ministerio Secretaria General de Gobierno” la
participacion en la administraciébn o gestion publica puede ser definida como la
intervencion de la sociedad civil en el ejercicio de las funciones de administracion de

un servicio publico y se puede expresar como:

- expresion e integracion de las demandas ciudadanas en la consecucion de un
interés general

- como incentivo para una gestion publica eficiente y eficaz;

- como instrumento de control ciudadano

- como instrumento para la satisfaccion de necesidades basicas.

' Dicho organismo tiene como funcién formular y ejecutar participacion ciudadana y su desafio ¢s
incentivar al ciudadano a acceder a involucrarsc en el disefio v evaluacion dc las politicas publicas
Ademads impulsa iniciativas en torno a instrumentos de fortalecimiento de la Sociedad Civil: el credite
con el Banco Interamericano del Desarrollo, etc.
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2.2.1.- Enfoques de la Participacion:

- Como condicion necesaria para la consolidacion del sistema democratico,
para el logro de los objetivos de bienestar e integracion social y para el
desarrollo de una politica y accion en calidad de servicio.

- Como proceso social que implica cambio en las relaciones de poder,
facilitando la influencia en la toma de decisiones, tanto en el ambito interno
de los servicios publicos (funcionarios), como externo con la Sociedad Civil
(usuarios).

- Como instrumento de control social de la gestion publica que aumenta
responsabilidades en el mejoramiento de los servicios y en las tareas de
mejorar la calidad de vida de la poblacion. Requiere por tanto una insercion
regular en la gestion de las politicas publicas.

2.2.2.- Tipos o grados de Participqci()nzo

De acuerdo a estos objetivos podemos reconocer cuatro tipos o grados de

participacion:

» La Participacion decisoria: Este tipo de participacion se orienta
fundamentalmente a garantizar que las decisiones tomadas en la
administracion publica, no se realicen en funcion de sus propios intereses sino
de los intereses generales definidos politicamente. En este sentido, se trata de
un tipo de participacion politica que con objetivos meramente administrativos.
Asimismo la participacion de las personas y grupos es convocada en la
perspectiva de influir respecto de un tema especifico. A través de un proceso
de negociacion entre las partes involucradas se establecen acuerdos que tienen
caracter vinculante. La participacion decisoria combina la participacion en la
toma de decisiones con la expresion de los derechos y demandas. Es un tipo
de participacion en la cual la sociedad civil actua con un sentido de identidad
e intereses propios. A la vez logra proponer temas al Estado, influir

directamente en la toma de decisiones e incrementar su capacidad de

“® Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado (SEGPRES) 2001 : Pammpacmn Ciudadana ¢n la
Gestion Publica. Santiago de Chile.
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negociacion e interlocucion con el sector publico. El sujeto que participa se
piensa a si mismo como co-productor y también velador en relacion a la toma
de decisiones de la administracion publica. Como mecanismo de expresion e
integracion de las demandas ciudadanas en la consecucion de un interés
general, el ejercicio de la participacion ciudadana se orienta
fundamentalmente a garantizar que las decisiones tomadas en la
administracion publica no se realicen en funcion de sus propios intereses sino
de los intereses generales definidos politicamente. Se trata de no caer en el
peligro de que la administracion ptiblica pueda arrogarse la decision de un
asunto sobre la base de su mejor conocimiento de ella. Transformando asi una
cuestion publica en una cuestion de expertos y especialistas. Al conocimiento
del experto debe oponerse el conocimiento de los propios interesados a través
de la participacion ciudgdana en las diferentes etapas de la gestion
administrativa. Ej. Podriamos encontrar este tipo de participacion en el control
social por parte de usuarios de determinados servicios publicos, pero
generalmente la opinion publica usa los medios de comunicacion.
Participaciéon Consultiva: La participacion ciudadana se plantea como
opinion y control de parte de los interesados en el cumplimiento de los
objetivos politicamente definidos por parte de la administracion publica. Aqui
se interceptan la participacion que permite ejercitar los propios derechos y
simultineamente utilizar la oferta existente, velando por el adecuado
cumplimiento de los objetivos y las reglas del juego preexistentes. Un
prerrequisito a esta modalidad de participacion es el acceso a la informacion
por parte del usuario. A nivel local se visualizan las experiencias tipo cabildos
o consultas locales, las que abren espacios de conversacion y consulta sobre
temas a los que convoca la autoridad. Ej. Se observan experiencias tipo
cabildo o consultas locales, abren espacios de conversacion sobre temas que
convoca la autoridad.

Participacion Ejecutora y Administradora: La participacion de los

interesados en la gestion publica busca romper el formalismo burocratico por
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un tipo de solucion mas directa. Este tipo de intervencion ciudadana incluye
desde la participacion en el diagnostico hasta la ejecucion y evaluacion de las
politicas publicas. Desde esta perspectiva, se proponen acciones de
perfeccionamiento de la descentralizacion en la toma de decisiones regional y
local, simplificacion de tramites, mediciones de productividad, mejoramiento
comunicacional, mejoramiento de los servicios publicos, mejoramiento de los
recursos humanos, cumplimiento de parametros de eficiencia, cobertura y
calidad. La participacion de este tipo combina la participacion asociada a la
toma de decisiones en la gestion puablica y la satisfaccion de necesidades
basicas. Esta modalidad considera a los beneficiarios como gestionadores de
programas publicos para dar respuestas a problemas que los afectan. Supone
también que existe liderazgo social e informacion para actuar como
interlocutor de las agencias estatales. Este tipo de participacion es un
incentivo para una gestion publica eficiente y eficaz que surge en relacion a
los problemas derivados del formalismo caracteristico de la racionalidad
burocratica y que dificulta que la gestion de la administracion obtenga los
objetivos perseguidos. Estas deficiencias se pueden encontrar ya sea en el
personal, en los recursos, en los procedimientos; independiente de la
significacion politica que puede tener el no logro de los objetivos propuestos,
la falta de eficiencia y eficacia de la administracion siempre impacta
negativamente en los intereses de los involucrados. En el ambito de las
politicas publicas, las propuestas de participacion ciudadana para el
mejoramiento de su eficacia y eficiencia abarcan todas las etapas del proceso
de planificacion. Especial énfasis adquiere el planteamiento de las demandas
de los interesados y usuarios de las respectivas politicas. Se trata de intereses
sociales que al ser reconocidos como de interés publico, se activan para ser
sujetos de las acciones de la administracion. Al mismo tiempo, la
participacion de los interesados en la gestion publica busca romper con el
formalismo burocratico, por un tipo de solucibn mas directa. Esta

participacion se extiende tanto a los entes colectivos organizados y
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agrupaciones coyunturales y transitorias, como a los individuos particulares
que deseen intervenir. Ej, este tipo de participacion lo encontramos en
proyectos gestionados enteramente por los beneficiarios.

» Participacion Instrumental: este tipo de participacion que tiene por
proposito la satisfaccion de necesidades basicas y, por ende, la relacion con la
administracion publica, interesa solo en cuanto permita acceder a estos
recursos. Este tipo de participacion ciudadana utiliza la oferta tal cual viene
predefinida desde los canales institucionales correspondientes. En este tipo de
participacion el sujeto actua fundamentalmente como usuario-cliente, y en
cuanto tal, no buscara incidir en la gestiébn publica en tanto obtenga los
resultados deseados. Este modelo de participacion lo podemos encontrar en
las oficinas de informacién o de partes que tienen los servicios publicos para
informar sobre sus normas 'internas a los usuarios. Cabe destacar que estas
modalidades de participacion no son puras, por ello una Politica, Plan,
Programa y/o proyecto puede presentar mas de una modalidad por cada
momento de participacion en el ciclo de planificacion.

2.2.3.- Categorias de participacion

También podemos hablar de categorias de participacion.

- Manipulaciéon: Aqui el objetivo es solamente gestionar el apoyo de la
comunidad tomando la “participacion nominal” s6lo como un vehiculo de
relaciones publicas. Ej. Comités consultivos meramente formales,

- Informacién: Proveer informacion sobre derechos responsabilidades vy
opciones, puede ser un primer paso importante;

- Consulta: Invitacion a los ciudadanos a opinar:

- Representacion: implica algun grado de influencia, principalmente a través
de representantes ciudadanos en los organos directivos consultivos de
organizaciones comunitarias;

- Asociacion: Este nivel consiste en la redistribucion del poder mediante la

negociacion entre ciudadanos y autoridades;
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- Poder delegado: los ciudadanos dominan el proceso de toma de decisiones o

implementacion sobre un programa particular;

- Control ciudadano: los ciudadanos administran el programa o institucion.
2.2.4.- Momentos de la Participacion: se refiere a segmentos temporales en que
ocurre la participacion en el Ciclo de la Planificacion de las Politicas y Programas
Publicos, involucrando al destinatario como receptor, coproductor y/o productores de

esa actividad. En este sentido, es posible identificar los siguientes momentos:

- Difusion: se refiere a como se da a conocer la Politica, Plan, Programa y/o
proyecto a los potenciales destinatarios y a la interaccion entre ambos.

- Diagnostico: se refiere a las demandas, propuestas, prioridades y definiciones
de problemas y/o soluciones mas importantes y urgentes de abordar.

- Diseiio: se refiere a la elaboracion, conjunta o no entre los destinatarios y los
encargados de la Politica, de una respuesta a problemas detectados, asi como
de sus contenidos, prioridades, etapas y actividades.

- Ejecucion: se refiere a la implementacion — en forma asociada o no entre los
destinatarios y los encargados de la Politica - de actividades concretas; entre
otras, al uso de los recursos humanos, financieros y materiales disponibles, al
desarrollo de una administracion interna y a las tareas contenidas en ellas.
Evaluacién: se refiere a instancias que durante el proceso de ejecucion y al
término de éste los destinatarios, la comunidad, o los encargados de la
Politica, en formas asociadas o no, participan de la evaluacion de las
actividades realizadas. Esto bajo determinadas acciones e instrumentos que
permitan la medicion, la expresion y el registro de opiniones respecto de lo
realizado y lo logrado.

- Control Social: se refiere a la rendicion de cuentas de las decisiones tomadas,
los recursos publicos utilizados y la calidad de lo realizado, a través de
actividades grupales o individuales, con determinados mecanismos e
instrumentos de informacion. Los destinatarios, asociados o no al encargado

de la Politica, son informados, se les rinde cuenta sobre el trabajo realizado, el
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uso de los recursos y el cumplimiento de los compromisos asumidos, si los
hubo.

Rediseiio: se refiere a como la Politica, Plan, Programa y/o Proyecto,
sistematiza las opiniones, evaluaciones y aportes de ideas de los destinatarios
y de los encargados de las iniciativas publicas, en forma asociada o no, para

llevar a cabo procesos de retroalimentacion a partir de lo que éste hace.

2.2.5.- Instrumentos de la Participacion:

Estos

son entendidos como aquellos mecanismos orales, escritos, visuales,

audiovisuales, simbolicos y/o virtuales, que inauguran, promueven, estimulan y

facilitan el proceso participativo en distintos momentos del ciclo de la planificacion

de la Politica, Plan, Programa y/o Proyecto. De esta manera, para dicho descriptor se

construyeron las siguientes categorias:

a)

b)

g)

Instrumentos Grupales: agrupa a las actividades de Cabildos, Capacitacion,
Comités, Didlogos, Encuentros, Grupos Focales, Reuniones, Jornadas, Mesas
de Trabajo, Parlamentos, Seminarios y Talleres.

Instrumentos de Divulgaciéon: agrupa a los Afiches, Cartas Individuales,
Cartillas, Conferencias de Prensa, Convocatorias, Invitaciones, Mecanismos
de Informacion Oral, Perifoneos y Volantes.

Instrumentos de Publicacion: agrupa al matenial escrito tales como los
boletines y manuales.

Instrumentos de Estudios. agrupa a los Analisis Estadisticos, Documentos,
Estudios, Modulos Tematicos de Capacitacion, Evaluaciones, Informes,
Guias de Derivacion y Sistematizaciones.

Instrumentos de Planificacion: agrupa las Agendas, Lineas Programaticas,
Planes, Programas y Proyectos.

Instrumentos de Comunicaciéon: agrupa a la Prensa escrita; Radio y a sus
Programas Radiales; TV, Videos, Software de informacion; Internet, pagina
web, E-mail y teléfono y/o linea 800.

Instrumentos de Recoleccion de Informacion: agrupa a los Cuestionarios,

Encuestas, Entrevistas, Fichas, Pautas de Evaluacion y Formularios.
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h) Instrumentos Normativos-Legales: agrupa las Actas de Compromisos,

Compromisos y Propuestas Compartidas.

2.2.6.- Principios de la Participacion:

En el Instructivo sobre Politica de Participacion Ciudadana del Gobierno del

Presidente Lagos se sefialan 4 principios basicos para la formulacion de los

compromisos gubernamentales acerca del fortalecimiento de la Participacion

Ciudadana:

Buen trato, fundado en la dignidad de todas las personas y en el deber de
servicio del Sector Publico.

Transparencia en la gestion, a través de la mayor informacion y apertura a la
ciudadania.

Igualdad de oportunidades para la participacion, generando condiciones de
acceso para los mas vulnerables.

Respeto a la autonomia y diversidad de las organizaciones de la sociedad civil
evitando toda forma de discriminacion e instrumentalizacién.

Un ultimo principio se refiere a la orientacion al ciudadano priorizando la
participacion de los destinatarios finales de las politicas, programas vy

servicios, € decir, de los usuarios, consumidores, beneficiarios, etc.

2.2.7.- Relacion del Estado y la Sociedad Civil:

Las personas se relacionan con el Estado desde diferentes perspectivas:

Como Ciudadanos, titulares de derechos y por lo tanto con capacidad de
decision, centran sus preocupaciones en la capacidad del Estado para
responder al mandato popular, en la transparencia de las decisiones publicas y
en como las autoridades asumen la responsabilidad politica por sus
actuaciones y las de los organismos publicos a su cargo.

Como Usuarios, esto es, demandantes de bienes y servicios publicos
provistos por las instituciones publicas, las personas exigen del Estado una
capacidad de respuesta eficaz y oportuna a sus necesidades y problemas lo

cual requiere de éste atencion, flexibilidad y capacidad resolutiva.
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Como Beneficiario. Corresponde a un tipo de relacion asistencial con el
Estado. Los agentes publicos establecen relacion de poder en donde
representan e interpretan los problemas que afectan a sus beneficiarios,
definiendo los criterios y acciones que, a su juicio (y de acuerdo a su
ubicacion en el modelo burocratico estatal) parecen las mas adecuadas.

Como Cliente/Consumidor: Corresponde a un contexto crecientemente
globalizado en donde surgen nuevas formas de participacion social que tienen
por base el mercado y que se estructuran en torno a practicas de consumo, ya
sea de bienes o de mensajes de medios de comunicacion. Esta es una practica
de caracter privado, desligado del ambito publico, y por medio del cual los
individuos se realizan como consumidores en el mercado o como espectadores
frente a los medios de comunicacion, constituyéndose asi una nueva identidad

y un nuevo modo de ser ciudadano.
L4
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CAPITULO 111
POLITICAS GUBERNAMENTALES

En este capitulo se describe en primer lugar el instructivo de participacion ciudadana
en donde se especifican los principios de la participacion ciudadana y al final se
resefia los deberes de los servicios publicos con los respectivos compromisos y los
programas y proyectos que se ejecutan y que estan vinculados a los compromisos
asumidos por los tres ministerios.

En la segunda parte de este capitulo se expone lo que es una Oficina de Informacion
Reclamos y Sugerencias (OIRS) a fin de conocer de todos los aspectos que son

relevantes para nuestro trabajo de investigacion.

3.1.-Politicas de Participacion Ciudadana

L 4

El analisis del instructivo de Participacion ciudadana nos permite conocer en primer
lugar las orientaciones politicas y filosoficas de la autoridad en donde manifiesta la
voluntad de avanzar en torno al tema de la participacion con el fin de contribuir en los
procesos de modernizacion de la gestion publica. En segundo lugar, se identifican los
compromisos de participacion que han asumido los ministerios y sus servicios
publicos frente a las lineas de accion que ha exigido la autoridad a dichas
instituciones estatales. Ademas, se individualizaran las politicas, planes y proyectos

vinculados a las politicas de participacion ciudadana de los gobiernos democraticos.

El gobierno del Presidente Lagos ha relevado la participacion ciudadana como eje
estratégico del proceso de consolidacion de la Democracia. En este sentido ha
desarrollado un conjunto de iniciativas tendientes a la formulaciéon de una Politica

Nacional de Participacion Ciudadana. Los objetivos de esta Politica son:

Ampliar y mejorar los canales participativos en programas publicos, mediante la
consolidacion de lo hasta ahora realizado por los gobiernos de la Concertacion v
sensibilizando, ademas, en torno al papel que le compete a las organizaciones de la

sociedad civil como intermediadores de la relacion entre el Estado y la Ciudadania.
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Requerir la Participacidon no solo en el ambito de las politicas sociales, sino también
incorporarlas a otros dmbitos vistos como técnicos y/o estratégicos, nos referimos al
area del desarrollo economico de infraestructura, de defensa nacional o de nuestra

politica exterior.

Integrar la Participacion a los diversos Planes y Programas de Ministerios y
Servicios, entendiéndola de una manera homogénea, integral y efectiva, que cuenta
con un conjunto de principios que deben ser asumidos por la autoridad

reconociéndole sus diversas dimensiones, etapas y sujetos.

Para esto se encomend6 al Ministerio Secretaria General de Gobierno la tarea de
coordinar una Mesa Gubernamental integrada por representantes de cada uno de los
Ministerios y Servicios. A partir de las definiciones y compromisos propuestos por
dicha Mesa, el Presidente de la Republica dictd un Instructivo presidencial. que
contiene el mayor desafio para poner el tema de la Participacion ciudadana en la

Agenda Puablica.

El objetivo fundamental de esta Politica de participacion ciudadana es lograr una
mayor profundizacion del sistema democratico que contribuya a que los deberes y
derechos de la ciudadania, institucionalmente establecidos, sean efectivamente
reconocidos y ejercidos. Para esto, es necesario que el sector publico tenga la
apertura, genere la informacion y establezca espacios y mecanismos que acojan las
preocupaciones, necesidades y propuestas provenientes de las ciudadanos. Los
gobiernos de la Concertacion han insistido que es una obligacion perentoria del
Servicio Publico el brindar una atencion que garantice la dignidad de las personas y
que la informacion sea la mas cabal para una mayor y creciente transparencia en el
gestionar de los Servicios Publicos. Su exigencia mayor es proporcionar al usuario
toda la informacion que concierna a los tramites en la admin-istracién, de manera que
sepan claramente a quién acudir, qué documentos llevar, cuantas personas van a ser
atendidos. Toda la informacion impresa que se le entregue, debe contener acépites
que establezcan claramente los fines Gltimos de las exigencias, la calidad ambiental,

la seguridad de los trabajadores y la calidad de los productos y servicios.
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A su vez la ciudadania debe tener la capacidad de involucrarse en las cuestiones
publicas con sus organizaciones fuertes que representen toda su diversidad. La
autoridad politica entiende la participacion como una posibilidad de generar
relaciones de colaboracion y respeto mutuo entre el Estado y la ciudadania,
favoreciendo de paso el fortalecimiento de la sociedad civil y permitiendo una mayor

legitimidad de las politicas publicas.
Analisis de los Principios de Politica de Participacion Ciudadana

Es necesario, en primer término, identificar los principios que para la autoridad son

necesarios que orienten las politicas y programas del Estado.

Buen trato, fundado en el respeto a la dignidad de las personas, y en el deber de

servicio del sector piiblico.

El enfoque de la modernizacion dgl Estado ha relevado el tema de la calidad de la
atencion al usuario donde se constata que existe una percepcion deteriorada de éste
respecto a su relacion con los servicios estatales. Se reconoce que existen grandes
dificultades para promover y fortalecer el ejercicio pleno de ciudadania y un mayor
protagonismo en sus niveles de participacion y mas bien fomenta una relacion
clientelar y asistencial con los usuarios, lo que demuestra la relacion meramente
funcional con el Estado. En el marco de las nuevas relaciones entre Estado y sociedad
en los noventa, la calidad de los servicios parece ser el componente clave que vincula
la participacion de los funcionarios y la ciudadania, concebidas ambas como

formacion de actores.

Los factores que inciden en una mejor relacion entre la institucion y el usuario tienen
que ver con aspectos que también se vinculan con los procesos de modernizacion

COmo son:

a) Cultura funcionaria
La modernizacion del Estado supone un esfuerzo de profesionalizacion y mejoria
de sus recursos humanos que se exprese en capacitacion, incentivos v

remuneraciones adecuadas ademds de mejorar el sistema publico de inversion
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social, para cumplir mejor su rol de garantizar una mayor equidad. Para ello,
parece central promover la formacion de los funcionarios pablicos en una cultura
de participacion ciudadana y asi superar el fuerte peso de la tradicion sectorial y
centralista que dificulta la gestion coordinada del sector publico en sus diferentes
niveles (ministerio, region, municipio), y la resistencia a abrir espacios para la
participacion ciudadana en la toma de decisiones. Esto supone pasar de una accion
sectorial aislada a una integracion organizacional en que la gestion de las diversas
politicas publicas deba considerar la participacion ciudadana directa. Todo ello

supone un cambio significativo de mentalidades y de la cultura funcionaria.

b) Descentralizacion del espacio publico:
La descentralizacion de las funciones, responsabilidades y recursos hacia los
niveles mas cercanos a la ciudadania, aparece como una via de renovacion
organizacional del Estado tradicional. La descentralizacion contribuye a crear
también condiciones mas propicias para la participacion de la ciudadania en los
programas sociales, y mayor viabilidad para que efectivamente pueda haber un
mejor control de los usuarios y de las respectivas comunidades lo que puede

traducirse en una gestion social mas eficaz.

Las organizaciones de la sociedad civil han demostrado en alguna medida
capacidad de disefiar e implementar iniciativas de desarrollo sustentable y de
operar técnicamente en sus ambitos y territorios de accion con propuestas de
intervencion que aseguran la participacion efectiva de las personas y comunidades
afectadas por problemas sociales y ambientales, creando asi un tipo de confianza y

cooperacion publico-privada para el desarrollo a nivel regional o local.

¢) Un Nuevo Trato entre la sociedad civil y el Estado.
Para el Estado es necesario redefinir lo publico como un espacio en el que se
procesen nuevos contratos para sustentar la accion del Estado y la ciudadania de
manera legitima e innovadora, implica ampliar y perfeccionar los mecanismos de
participacion ciudadana, establecer canales de expresion democratica directa y

reconocer la facultad y los derechos que tienen las organizaciones ciudadanas para
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fiscalizar y pedir cuentas al gobierno en el cumplimiento de sus tareas, de sus

compromisos y de sus resultados.

El reconocimiento y valoracion publica de la importancia de las organizaciones de
la sociedad civil en el pais, consolidando su rol publico y estratégico, requiere
contar con estrategias de visibilidad y proyeccion de su trabajo, en un esquema de
cooperacion con otros actores publicos y privados, que les permita ejercer un

liderazgo publico sobre sus logros y propuestas.

Transparencia en la gestion de la administracion publica, a través de la
mayor informacion y apertura a la ciudadania. Es necesario hacer transparente
para la ciudadania toda la accion del Estado en el campo de la gestion publica.
Esta informacion debe ser plena, permanente y totalmente accesible. Los
propositos de los programas, de los recursos que van a utilizar, sus fuentes de
financiamiento y los procesos de ejecucion deben ser informacion tan accesible
como cualquier informacion administrativa elemental. Aqui es muy valioso el
aporte tecnologico especialmente en el aspecto informatico como es el Internet.
Otro aspecto importante es la creacion de canales que hagan posible sentir el
control social de la gestion publica. Todo el sistema debe contener instancias
punitivas claras y bien organizadas, hay que convertir la falta de transparencia y la
corrupcion en una accion muy dificil por el permanente control de los sistemas
preventivas establecidos y de la ciudadania misma. Se deben crear espacios
sistematicos para discutir el problema en todos los marcos de educacion de
funcionarios publicos, y establecer claros codigos de ética que deben

. . 21
1mplementarse rigurosamente” .

Se entiende por control social cualquier intento de involucramiento ciudadano en
las acciones y decisiones de los entes publicos con miras a la expresion y defensa
de intereses sociales. El control ciudadano tiene dos expresiones segun la

responsabilidad o protagonismo que recaiga sobre el actor publico o sobre los

*! Sobre este tema se esta legislando como resultado de los casos de corrupcion ampliamente
conocidos. :
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propios ciudadanos. Cuando se hace mencion a la responsabilidad del Estado de
informar acerca de sus acciones se esta haciendo referencia a la cuenta publica ¢
accountability’®. Y cuando se hace mencion a la accion de los propios usuarios
como agentes de control, se esta hablando de contraloria social. El accountability
consiste en la publicidad obligatoria del uso de los recursos y de los resultados de
la gestion por parte de las instituciones publicas y en el desarrollo de diversas
formas de consulta al publico. Se trata de un concepto que se relaciona con la
transparencia, eficacia y cercania del usuario. Esta también ligado en forma directa
con la descentralizacion del Estado, al asumirse que una gestion mas cercana a las
personas y una relacion mas directa entre los ciudadanos, sus representantes
elegidos y los funcionarios que ejecutan las politicas, redunda en mayor eficiencia
y pertinencia de las politicas. La contraloria social es la accion que ejercen los
ciudadanos usuarios en relaci(’)‘n al control de la accion publica. En la practica
significa:  seguimiento y fiscalizacion de los compromisos adquiridos por
cualquier referente gubernamental, politico o social, definicion de distintas
estrategias de presion ante las autoridades y de movilizacion de la opinion publica,
para exigir a las autoridades el cumplimiento de lo prometido. Esto sucede cuando
se obliga al agente publico a informar acerca de sus acciones y sus decisiones no
solo pasadas sino también futuras, a justificarlas y a sufrir un castigo en caso de

eventuales malas conductas.

Igualdad de oportunidades para la participacion, generando mejores

condiciones de acceso para los mas vulnerables.

La igualdad de oportunidades se ha dado en dos direcciones: a) en la demanda que
esta igualdad “en los puntos de partida” sea aplicada a todos los integrantes del
grupo social sin distincion de raza, sexo, clase, religion, etc., es decir , sin
discriminaciones arbitrarias; y b) en la aplicacion del principio a situaciones social

y econémicamente importantes y complejas en la vida de las personas y colectivos

** El termino accountibility, tal como lo define O'Donell (1968), expresa dos dimensiones: €l
sometimiento de las autoridades a la ley. y su obligacion de dar cuenta de sus decisiones y actos con la
transparencia necesaria para que los ciudadanos puedan evaluar la administracion pablica.
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humanos, mucho mas importantes y complejos que, por ejemplo, los juegos y los
concursos, que son escenarios tedricos desde los cuales suele elaborarse
conceptualmente la igualdad de oportunidades. Asi, la lucha por la posesion de
bienes materiales, el acceso a la educacion de calidad, a las profesiones y a puestos
de direccion o gobierno publicos o privados y otras metas deseables por todos los
hombres son los escenarios reales en que debe resguardarse la concurrencia en

igualdad de oportunidades para que ella tenga algin sentido.

La igualdad de oportunidades, como principio general, apunta a situar a todos los
miembros de una determinada sociedad en condiciones equitativas de participar en
la competencia por los bienes materiales y espirituales de la vida, o en la conquista
de lo que les resulta vitalmente mas significativo, partiendo de posiciones iguales

o equivalentes.

Si asumimos el principio de igualdad ante la ley prescrito por la Constitucion
Politica del Estado chileno exige brindar igualdad de trato a todas las personas.
para lograrlo se requeriria equiparar personas o situaciones distintas y en otros
casos requeriria diferenciar tales personas o situaciones. La equiparacion supone
un trato igual de circunstancias o de situaciones no idénticas que, sin embargo. se
estima deben considerarse irrelevantes para la aplicacion de una misma normativa
o para el disfrute o ejercicio de determinados derechos. Por su parte la
diferenciacion, puede ser exigida por un principio de igualdad cuando se basa en Iz
existencia de condiciones que se deben estimar relevantes en el momento de
aplicar normas o asegurar el disfrute de los derechos. Esto se explica cuando
pobres y ricos son distintos de acuerdo con sus respectivos ingresos y fortunz
personales, sin embargo el principio de igualdad exige equipararlos para efectos de
asignacion de derechos civiles y politicos. Pero este mismo principio de igualdac
exige diferenciar a ricos y pobres si se trata de distribuir la carga de impuestos Lz
igualdad de trato exigira que unos deban pagar proporcionalmente mas que otros
Este principio de igualdad de la Constitucion es relevante en la lucha contra las

desigualdades y la discriminacion que enfrentan diversos sujetos sociales como izs
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mujeres, las comunidades indigenas, los grupos homosexuales, los jovenes y
ancianos y, en general, todas las personas a quienes el ordenamiento juridico

democratico les ha prometido y asegurado igualdad de derechos.

Respeto a la autonomia y diversidad de las organizaciones de la sociedad civil,

evitando toda forma de discriminacion o instrumentalizacion

El tema de la discriminacion tiene hoy un impacto significativo dentro del debate
publico y en la politica social: es, cada vez mas, una situacion indeseable que se
denuncia, que afecta negativamente nuestros valores y que puede ser asumido y

enfrentado.

Desde la Comision de Derechos Humanos de la Camara de Diputados, la

discriminacion se define como “toda forma de menosprecio, distincion o

exclusion, restriccion o preferencia basada en la raza, color, religion,
pe

descendencia, el origen étnico o cualquier otra caracteristica analoga que anule o

menoscabe el reconocimiento, goce o ejercicio en condiciones de igualdad de los

derechos humanos y las libertades fundamentales, tanto en la esfera politica,

social, econdmica, cultural , como cualquier otra”.

Como se puede observar, la discriminacion casi siempre esta asociada a la
ausencia de un derecho, a la falta de acceso a los derechos o a la negacion de los
mismos, lo que podemos entender como “exclusiones”. La lucha contra estas
ausencias de derechos ha dado origen a un modelo que tiende a la igualdad de las
personas. Es importante sefialar que hasta ahora se ha privilegiado, tanto por los
grupos que abogan por las diferencias como por los que lo hacen por la igualdad,
el clasificar a las personas y a sus derechos por uno de los rasgos que la
constituyen (mujeres, indigenas, discapacitados, etc.), sin superar las nociones
unidimensionales que fortalecen la discriminacion. Hay posiciones que persiguen
la nocion de un sujeto plural, maltiple que entiende que las personas se
experimentan a si mismos/as desde un conjunto de rasgos como la clase, la
etnicidad, el género, la generacion, etc., que operan de manera simultanea en la

constitucion de sus identidades y que por ello es preciso flexibilizar la nocion de
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la pluralidad y respeto por ella, cooperacion y solidaridad entre las diferencias, que
permitan una construccion conjunta de la sociedad y que eviten la actual nocion de
multiculturalismo, donde cada uno vive encerrado en su sitio estanco bregando por
el respeto a sus derechos ciudadanos, que cada vez avanza mas hacia un su

transformacion en un “consumidor”.

Tolerancia es un término que se ha entendido como virtud. Se le puede definir
como capacidad intrinseca de recepcion, acogida del otro, de lo extrafio, pero, en
cuanto extrafio como un bien, 0 como una proposicion de bien. Entendida de esta
manera, se establece la distincion con la tolerancia entendida como mero aguante.
Por otro lado, existe la tolerancia asociada al respeto a las personas que son
distintas por razones fisicas, sociales o sexuales. Este es un asunto que pone de

relieve el tema de los prejuicios.y en consecuencia, de la discriminacion.

Una manera de aproximarse al desarrollo de una ciudadania tolerante y no
discriminadora, consiste en construir consensos y confianzas interpersonales y
entre las personas (sociedad civil) con la institucionalidad estatal y
gubernamental. Uno de los rasgos caracteristicos de las sociedades participativas
y con una alta densidad ciudadana, es la confianza interpersonal y hacia las
instituciones politicas. Pero la confianza en los demas y en las instituciones, se
funda en la reciprocidad y no en la falta de ésta o en el abuso de confianza; por
tanto se puede asegurar que mientras mas exclusion y discriminacion negativa
exista en una sociedad, mayor sera la desconfianza y la falta de credibilidad entre
las personas y hacia las instituciones y por tanto menor sera la existencia de una
ciudadania participativa, integrada e integradora.

Las empresas y burocracias que posibilitan las organizaciones economicas y
politicas modernas dependen de formas de interaccion predecibles y fiables entre
gentes que son completamente extrafias entre si.

Los sujetos de discriminacién mas comunes serian: Mujeres, infancia, Adultos

mayores, Juventud, Pueblos originarios
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Condiciones que hacen que las personas sean discriminadas: Personas en
situacion de pobreza, personas con discapacidad, personas viviendo con
VIH/SIDA, personas privadas de libertad, migrantes, minorias Sexuales, minorias
religiosas

Las situaciones de discriminacion que afectan a estos grupos especificos intentan
también ser enmarcadas dentro de las acciones que el propio Estado puede
desarrollar, de manera que son entendidas como demandas por: Educacion,
vivienda, salud, justicia, prevision Social, trabajo

El Plan Nacional para Superar la Discriminacion elaborado por el actual gobierno,
tiene como proposito fundamental contribuir a la disminucion progresiva de las
distintas formas de discriminacion y a desarrollar un ambiente respetuoso de las
diferencias sociales y culturales. En este marco es que se entiende que este Plan
debe lograr que los distintos sectores de la administracion publica hagan suya la
tarea de superar la presencia de eventuales situaciones de discriminacion v
contribuir, junto con las organizaciones y personas afectadas por éstos
fenémenos, a la construccion de una sociedad donde la aceptacion de la
diversidad constituya un valor y una oportunidad para todos. Este plan esta
basado en dos principios que son:

Principio de Igualdad: Los derechos economicos, sociales y culturales deben ser
asegurados a toda persona, independiente de su raza, color, sexo, edad,
discapacidad, aspecto fisico, idioma, religion, orientacion sexual, posicion
economica o condicion social.

Principio de No discriminacion: el Estado debe tomar todas las medidas necesarias
contra toda forma de discriminacion, ademas de respetar y preservar la identidad
propia de la persona

5.- Orientacion al ciudadano, priorizando la participacion de los destinatarios
finales de las politicas, programas y servicios, es decir, de los usuarios.
consumidores, beneficiarios, etc.

Para asegurar la creacion de espacios y mecanismos de didlogo y cooperacion

institucionalizados Estado-sociedad civil, que aseguren la participacion de sus
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organizaciones en los diversos niveles de la gestion publica, debiera contemplar al
menos dos aspectos:

- Implementar un mecanismo que permita que la sociedad civil conozca las
propuestas de politicas publicas a nivel nacional y local estableciendo un
procedimiento de tiempo de consulta, donde las organizaciones, a través
de las redes tematicas, puedan manifestar su opinién, como una forma de
hacer efectiva la participacion ciudadana en la definicion de las politicas
publicas.

- Crear y consolidar espacios institucionalizados de dialogo y participacion
social en los procesos de toma de decisiones del Estado, para formular,
implementar y evaluar las politicas que afectan directamente a los
ciudadanos, tanto en lo tematico como en lo territorial, a nivel nacional,
regional y local, de acuerdo a los criterios de modernizacion del Estado

establecidas.

Politicas y Compromisos de Participacion Ciudadana en los Servicios Publicos.
De acuerdo al Instructivo presidencial sobre Politica de Participacion Ciudadana se
establecen compromisos de participacion de parte de ministerios y servicios publicos
del Estado y que responden a imperativos de la autoridad central que tienen como fin
establecer mecanismos y/o instrumentos que hagan realidad los objetivos de esta
politica.

A continuacion se presentan los compromisos asumidos por los Ministerios
Secretaria General de Gobierno, Ministerio de Educacion y Ministerio de Vivienda a
partir de las exigencias derivadas del Instructivo de Participacion Ciudadana que
deben ser asumidos por cada ministerio o servicio de la administracion publica.
Ademas se incorporan las politicas planes o proyectos vinculados a estos

compromisos y que en la actualidad estan en ejecucion.
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Programa/Proyecto

COMPROMISOS
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1.- Se debe otorgar la
mayor  informacion
posible acerca de sus
politicas y programas
publicos, de manera
integral y accesible a
todos los ciudadanos.

28 Dar seguimiento y evaluar el
componente participativo de las
politicas y programas publicos, a
través de la creacion de una unidad
Técnica. (SEGEGOB)

49 Fortalecer los soportes tecnologicos

para la informaciéon, consulta vy
postulacion de las politicas 'y
programas  del  Ministerio  de

Educacion, estableciendo una pagina
web con servicio de consulta, foros de
discusion, zonas de informacion por
usuario (profesores, padres, jovenes)
zonas de informacién por region y
formularios Electrénicos de
postulacion al programa (MINEDUC)

76 FortaleCer el soporte tecnologico
para la informacion y la atencion a los
usuarios estableciendo una péagina web
con servicio de consulta para usuarios,

Sistema de segui-

miento y monitoreo.
(SEGEGOB).

OIRS MINEDUC
Pagina Web
(MINEDUC)

Oficinas de Informa-
cion

Ventanilla Unica de
Atencion

chat con la autoridad, fono MINVU- Pagmg Web )
MBN, capacitacion a funcionarios Servicio Movil
, p
. o . | (MINVU)
municipales y organizaciones sociales
en el uso de tecnologia.(MINVU)
2.- Se debe incorporar | 28.Dar seguimiento y evaluar el|Programa Tramites
la participacion | componente  participativo de las | Publicos
ciudadana como | politicas y programas publicos, a|Programa Teléfonos
variable de analisis en | través de las creacion de una unidad |de Informacion
las evaluaciones de|técnica.(SEGEGOB) Ciudadana.
las politicas y (SEGEGOB)
programas publicos, | 84 Incorporar la participacion | Definicion Grandes
en especial en la|ciudadana en la evaluacion de los|proyectos Urbanos
evaluacion de los|programas, estableciendo mecanismos
destinatarios de las|e instrumentos para recoger la|Programa de
mismas evaluacion de los usuarios y de todos | Mejora-miento
los actores involucrados en aquellos | Comunitario.
programas que estan concebidos con|(MINVU)

algin componente participativo, tales
como consulta a usuarios, mesas de
trabajo, grupos focales, talleres,
encuestas.(MINVU)




3.- Se deben generar
los mecanismos que
garanticen la
respuesta pertinente y
oportuna a las
peticiones, reclamos y
recursos que
presenten )
interpongan las
personas.

31.Coordinar  los  espacios de
informacion 'y comunicacion  del
Gobierno que hagan efectiva la
participacion  ciudadana y el

fortalecimiento de las organizaciones
de la sociedad civil (SEGEGOB)

74 Definir un estandar de calidad para
todas las oficinas de informaciones
especificando indicadores de
infraestructura, soporte tecnoldgico,
personal capacitado, instrumentos de
difusion, consulta y evaluacion.
Ademas se compromete a implementar
una ventanilla unica de atencion de
publico que permita acceso facil y
expedito a la informacion y a la
iniciacidn de todos los tramites del
sector. (MINVU)

Sistema de Segui-
miento y Monitoreo
Programa Piloto de
Voluntariado
(SEGEGOB)
Servicio de Reclamo
Sugerencias y felici-
taciones.
Sistema
Unica.
(MINVU)

Ventanilla

4.-Se deben
desarrollar estrategias
de fortalecimiento de
las organizaciones de
la sociedad civil de su
sector.

27 Implementar y dar seguimiento a
las propifestas aprobadas por el
Presidente de la Republica derivadas
del informe del Consejo Ciudadano
para el fortalecimiento de la sociedad
civil. 29. Ademas, disefiar una politica
de promocion del voluntariado en
Chile. Asimismo, implementar un
programa piloto que facilite el
desarrollo de acciones de voluntariado
de la ciudadania. (SEGEGOB)
53.Incorporar y apoyar la participacion
de las familias y comunidades locales
en la construccion de proyectos
educativos d escuelas con una alta
concentracion de poblacion indigena,
estableciendo convenios de gestién con
los municipios, capacitacion y talleres
a profesores y comunidades locales.
Ademas,  generar  espacios de
formacion y participacion cultural para
los jovenes, creando entre otros una
red de liceos abiertos a la
comunidad. (MINEDUC)

88.Crear y fortalecer instancias de
dialogo ciudadano para abordar

Programa Fiesta de
la Cultura
(SEGEGOB)

Programa de Convi-
vencia Escolar.
Acciones de fortale-
cimiento de los
Centros de Padres.
(MINEDUC)
Cuenta
anual de
establecimientos
escolares.
(MINEDUC)

Publica
los

Dialogo con la Ciu-
dadania en materias
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materias  estratégicas del  sector,
involucrando a la ciudadania en las
decisiones estratégicas y discusiones
programaticas sectoriales a través de
encuentros, mesas de trabajo vy
seminarios con distintos  actores
sociales del ambito nacional, regional
y local, fortaleciendo la asociatividad
entre estas instancias.(MINVU)

estratégicas del
sector.

Programa de Pavi-
mentos
participativos
Cuenta
Anual.

(MINVU)

Publica

5.- Se debe incorporar

en la Red de
Capacitacion del
Sector Publico,
contenidos de
formacion en materia
de Participacion
Ciudadana en

Politicas Publicas y de
Relaciones Guberna-
mentales con la
Sociedad Civil.

30.Promover un Plan Nacional para la
eliminacion progresiva de todas las
formas de discriminacion e
intolerancia (SEGEGOB)

54 Fortalecer las organizaciones y la
participacion en el sistema educativo
de los padres, madres y apoderados,
desarrollando programas de
capacitacion sobre participacion de la
familia para padres, docentes 'y
directivos; creando materiales de
apoyo a los centros de padres;
desarrollando encuentros de
intercambio de experiencia entre
centros de padres; revisando la
normativa existente sobre constitucion
de centros de padres.(MINEDUC).

82.Incorporar la participacion
ciudadana en el disefio de los
productos de los  programas,

determinando mecanismos efectivos de
consulta ciudadana para la definicion
del disefio de las viviendas sociales;

Plan Nacional para
la eliminacion de la
dis-criminacion e
intole-rancia

(SEGEGOB)
Proyectos
Educativos de
Escuelas con alta
concentracion de po-
blacion indigena.
(MINEDUC)
Programa Chile
Barrio

Definicidn de Instru-
mentos de Planifica-
¢idn Territorial.

mecanismos de participacion en el | Programa de
disefio de los espacios publicos y de | Asistencia
los proyectos de equipamiento e|Financiera de
infraestructura comunitarios. | Condominios
(MINVU) (MINVU)

6.- Se debe incorporar| 51.Fortalecer los mecanismos de|Proyecto de Mejora-

iniciativas de partici-
pacion ciudadana en
los compromisos que
cada organismo
asuma en virtud del

participacion ciudadana en el diagnos-
tico, disefio y evaluacion de los
programas. Revisar los actuales
mecanis-mos de participacion de la
comunidad escolar en el diagnostico y

miento educativo.
(MINEDUC)
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Programa de
Mejoramiento de la
Gestion.

elaboracion de los  proyectos
pedagdgicos de jornada  escolar
completa y de los proyectos de
Mejoramiento  Educativo  (PME)
(MINEDUC)

75.Implementar una ventanilla unica
de atencion de publico MINVU-MBN-
SERVIU. Permitir acceso facil y
expedito a la informacion y a la
iniciacion de todos los tramites del
sector.(MINVU)

7.- Se debe establecer
compromisos de parti-
cipacion ciudadana en
sus politicas y progra-
mas publicos, como
parte de la progra-
macion
gubernamental  que
coordina el Ministerio
Secretaria General de
Gobierno.

8.- Se deben
establecer instancias
internas de

informacion y dialogo
respecto de las
politicas y programas
a su cargo, con el fin

de generar
compromiso
institucional de sus

funcionarios.

50.Crear instancias de didlogo vy
colabo-racion  con  organizaciones
representa-tivas del sector para abordar
materias de planificacion, ejecucion y
evaluacion de las politicas educativas,
tales como “Consejos Regionales de
Educacion” en todas las regiones del
pais con partici-pacion de
Sostenedores, profesores,

Padres, Instituciones de Educacion
Superior, Organizaciones productivas,
entre otros.(MINEDUC)

85.Garantizar una informacion
permanente y oportuna a los usuarios
sobre el Estado de todos aquellos
tramites que inician en el sector.
MINVU

-Consejos
Regionales
Educacion.

Carta Ciudadana

de
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3.2. LAS OFICINAS DE INFORMACION, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS® (OIRS)

Asi como la imagen de toda organizacion estd en juego una vez que interactiia con
sus clientes, del mismo modo la imagen del Gobierno esta expuesta en cada
ventanilla 0 meson de atencion de todo servicio fiscal que atiende publico. Esta
ventanilla o meson es, fisicamente, la frontera donde se producen todas las
transacciones entre clientes, usuarios, consumidores y ciudadanos y el sistema

burocratico siendo, por lo tanto, un punto critico que debe recibir atencion prioritaria.

. . .. 2 .
Los ciudadanos han expresado en variadas encuestas y mediciones’ sus necesidades
y expectativas frente a los espacios de Atencion de las Reparticiones Publicas. Las

principales solicitudes de los ciudadanos se resumen en:

-

- Recibir un buen trato al ser’z/itendidos

- Simplificar los tramites

- Mejorar la informacion para el acceso a los Servicios

- Disminuir los tiempos de Espera y Respuesta

- Mejorar las instalaciones y los Espacios de Atencion
Ademas, en estas mediciones se constata que gran parte de los ciudadanos
considera que la falta de informacion es el principal factor que determina los

problemas en la realizacion de tramites en los Servicios Gubernamentales.

La modernizacion del Estado coloca al usuario como el centro de gravedad de la
accion del Estado y como titular de derechos ante los servicios publicos, lo que
implica conocer sus caracteristicas, escuchar sus demandas y considerar sus
propuestas, para favorecer la informacion y la participacion de las personas y con ello
fomentar su ejercicio ciudadano, de modo tal que podamos hablar de un Estado

garante del bien comun.

“Division de Organizaciones Sociales: 2003 Guia Metodolégica Sistema Oficina de Informacion
Reclamos y Sugerencias, Ministerio Secretaria General de Gobicrno, Santiago, Chile
** Fuente: Estudio Calidad de la Atencion / Direccion de Presupuesto 1998, Mori-Modemizacién 2000
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En esta linea, por Decreto Presidencial N° 680 de Septiembre de 1990 del Ministerio
del Interior, se crearon las Oficinas de Informacion Reclamos Y Sugerencias. Se
establecio la necesidad de crear estas oficinas en los 6rganos de la Administracion del
Estado, para que toda persona encuentre informacion orientadora, atencion oportuna
y rapida, y la posibilidad de colaborar a un mejor servicio mediante reclamos y

sugerencias.

En la actualidad 182 Reparticiones publicas cuentan con Oficinas de Informacion
Reclamos y Sugerencias, que corresponden a Ministerios, Intendencias,
Gobernaciones, Servicios Publicos y Empresas del Estado creadas por ley, asi como

todas las instituciones que perciben recursos publicos para su funcionamiento.

Las OIRS son unidades administrativas, que deben contribuir a facilitar la atencion de
todas las personas que realicen gestiones en las entidades publicas, ya sea en el

ejercicio de sus derechos o en el cumplimiento de sus deberes.
Mision de las OIRS:

Ser un espacio de interaccion y acceso de los ciudadanos con las reparticiones
publicas, que contribuya a la conformacion de un Gobierno moderno y al servicio de

los ciudadanos.

Las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias deben ayudar a garantizar el
Derecho de los Ciudadanos a informarse, sugerir y reclamar, acerca de las diferentes

materias, retroalimentando la gestion de las reparticiones publicas.

Deben constituirse como espacios comunicacionales que permitan coordinarse con
otras reparticiones publicas, atendiendo a la ciudadania sin discriminaciones,
entregando a todos los ciudadanos y ciudadanas una atencion oportuna y de calidad.
Por lo tanto la OIRS es un reflejo del Modelo Integral de Atencion de Usuarios que el
Servicio ha establecido. En este deben estar claros: los procedimientos y plazos de
entrega de servicio/beneficios/tramites, la canalizacion de solicitudes ciudadanas al
interior de la institucion (sus mecanismos y plazos de respuesta) y los medios de

informacion utilizados por la Reparticion Publica para con el ciudadano. Este modelo
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de Atencion d Usuarios, debe tender a ser comin y vinculante en los distintos
espacios de comunicacion (Teléfonos de informacion, Moviles, Internet u otros)

utilizados por la institucion.
Las principales funciones encomendadas a las OIRS son:

- Informar al usuario acerca del servicio en el que se encuentra, en relacion a
sus funciones, su organizacion, etc. Igualmente lo hard con respecto a los
plazos, documentos y formalidades requeridos para acceder en forma expedita
y oportuna a las diversas prestaciones.-

- Asistir al usuario cuando encuentre dificultades en la tramitacion de su
solicitud ante el 6rgano, servicio o empresa al que pertenece dicha Oficina.
Debe existir especial preocupacion por las personas discapacitadas y el adulto
mayor.

- Recibir y estudiar las sugérencias que los usuarios presenten ante ellas, que
tengan por objeto mejorar el funcionamiento de ese servicio o reparticion.

- Recibir los reclamos que los usuarios presenten en relacion al servicio al cual
pertenece la Oficina, o respecto de alguno de sus funcionarios, que tengan por
objeto representar deficiencias, abusos, faltas, omisiones o cualquier otra
irregularidad que afecten al interés personal legitimo del reclamante.

- Realizar encuestas y mediciones sobre el nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto de la calidad de la atencion recibida asi como de sus
expectativas.

- Establecer Coordinacion con dispositivos de informaciéon y
comunicacion: tanto con los pertenecientes al propio organismo como con
aquellas reparticiones con las que exista relacion tematica o del destinatario.

- Publicar la Carta de Derechos Ciudadanos de la Institucion: Para
consignar los derechos y deberes de los usuarios respecto a la institucion, los
plazos estipulados para cada tarea y los medios de verificacion a través de los

cuales estos se pueden hacer efectivos.
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- Los organos, servicios y empresas podran también disponer, atendiendo la

dotacion de personal disponible, la ubicacion geografica y el volumen de

presentaciones dirigidas a otras reparticiones de la misma entidad. Se hace

hincapié en esta facultad, pues permite otorgar una valiosa facilidad al publico

usuario, evitandole desplazamientos a otros lugares de funcionamiento de la

institucion.

Instalacion de las Oficinas:

Las Normas del D.S. N° 680 son ampliamente flexibles con relacion a la

organizacion de las oficinas, por lo que cada organismo define las condiciones de su

instalacion de acuerdo a los recursos disponibles y atendiendo al tipo de servicio que

presta como también al tipo y cantidad de publico que se dirige a ella.

1. Recursos Materiales: son un complemento importante e indispensable para el

buen desempefio de sus funciones por lo que se requiere de los siguientes aspectos:

El Espacio: es necesario instalar un espacio de recepcion de los usuarios
que cuente con las condiciones minimas de privacidad para realizar una
primera acogida a las personas que acuden al Servicio. Se requiere
ademas, que el encargado de realizar la orientacion cuente con un teléfono
que le permita hacer las derivaciones correspondientes.

Recursos Tecnologicos: Es fundamental contar con un computador
instalado en el escritorio de la persona encargada de la Oficina, que
permita conectarse a Internet y acceder a la informacion de la Red Social
del Estado.

Medios para transmitir la informaciéon: de acuerdo a los recursos con
que cuente cada institucion, pueden considerarse los siguientes elementos
para uso de las oficinas: Formularios que utiliza la institucién para ser
llenado por el publico que recibe sus servicios; Planos o Mapas que
orienten al publico respecto de las oficinas a que se desea acudir; Sefales
o Simbolos que son figuras representativas que complementan las

indicaciones verbales de los agentes de informacion. Su disefio debe
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explicar claramente las ideas sin que se requieran explicaciones verbales
para interpretarlos; Numeracion de las Oficinas, Folletos o instructivos;
boletines, manuales de organizacion, procedimientos y servicios al publico
que ayudan al funcionario a transmitir ]a informacion en forma adecuada;
Carteles que informa acerca de obtencion de servicios, cumplimiento de
obligaciones, etc. Este material debe distribuirse en los lugares mas
concurridos, Paneles de Informacion que contenga material de
informacion relevante para el publico; Dipticos, cartillas informativas,
guias de derivacion,

- Buzones de Sugerencias y Reclamos: se debe garantizar la respuesta
oportuna a las peticiones, reclamos y sugerencias de los ciudadanos a

través de un eficiente funcionamiento de estos buzones.

g

2.- Recursos Humanos: el objetivo priontario de las OIRS, es mejorar la
prestacion de los Servicios, brindando una informacion eficiente y eficaz a los
usuarios; para lograr esto es fundamental contar con personal altamente
capacitado en atencion de publico que tenga como funcion principal estar a cargo

de estas oficinas.
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3.- Funcionamiento de las Oficinas

Entrega de Informacion y Orientacion:

USUARIO DEMANDA
INFORMACION

Profesional capacitado <
informa orienta deriva 7

~,

— Deriva otro Servicio
Servicio
Atencion especializada Central de
segun requerimiento documentacion
Buzon Sugerencias y
<
Reclamos

Sugerencias, Reclamos y Encuestas:

A fin de que el publico contribuya con sus opiniones al mejoramiento de los
servicios, cada dependencia debe aplicar el procedimiento para la captacion de las
quejas, sugerencias y opiniones de los usuarios. Las sugerencias y reclamos se
presentan, preferentemente, en forma escrita sin otra formalidad que la
individualizacion, domicilio y firma del interesado. Existen formularios
especiales para dichas presentaciones, en duplicado, entregandose una copia al

interesado.
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Encuesta a Usuarios:

Se debe desarrollar una politica activa de promocion, con el fin de obtener
informacion relevante de la calidad de atencidon que los usuarios reciben en los
servicios publicos, a través de: ‘

- formularios simples que estan disponibles para que los usuarios puedar&
emitir sus opiniones y que estan instalados generalmente en buzones.

- Registro, clasificacion y evaluacion periddica de los reclamos vy
sugerencias, poniendo sus resultados en conocimiento directo del
interesado y del publico en general.

- Realizar una encuesta usuaria de caracter simple, cotidiana o trimestral,
como herramienta de medicion de la satisfaccion usuaria, haciendo
publico sus resultados.

Criterios de las Encuestas de Satisfaccion de Usuario:

- Calidad del Servicio que mide a) la accesibilidad a la informacion; b) la
exactitud en la entrega de la informacion; ¢)Simplicidad en la tramitacion.

- Desempefio del funcionario que califica la atencion al publico y la
profesionalizacion del personal.

4 - Evaluacion: se considera de gran utilidad las consultas a los usuarios respecto a
qué servicios o aspectos de ellos valoran como importantes. Esto permite un
diagnostico certero de la eficiencia, facilitando el perfeccionamiento a partir de la
deteccion de deficiencias y la sugerencia de otras soluciones, permitiendo generar
informacion sobre sus resultados y la manera mas eficiente de alcanzar los objetivos.
La OIRS remite una vez al mes al superior de la Unidad aludida, una némina con las
sugerencias mas relevantes o frecuentes en el periodo, las que seran informadas por
un comité de mejoramiento del Servicio, con participacion de los funcionarios. Este
superior debe comunicarlas a sus superiores, proponiendo las medidas conducentes a
la superacion de los problemas a mejorar la eficiencia del servicio correspondiente.

La Oficina remite a lo menos mensualmente los reclamos presentados ante ella al
superior de la Unidad afectada, quien debe remitir su respuesta a dicha Oficina en el

plazo de diez dias habiles.
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El interesado serd informado de la respuesta a su reclamo oportunamente y por
escrito.

5.- Captacion y actualizacion de la Informacién: La OIRS debe mantener una
relacion permanente con las fuentes internas y externas de infprmacion que alimentan
al sistema, como son las unidades de programacion, recursos humanos, organizacion
y métodos, ingenieria y mantenimiento, consultoria juridica, sistematizacion de datos,
adquisiciones entre otras, con el propdsito de que los datos que se entreguen a la

informacion del publico estén permanentemente actualizados.
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CAPITULO1V.

MARCO METODOLOGICO
4.1.- Tipo de Estudio.
La presente investigacion tiene un enfoque de caracter cualitativo porque el objetivo
de estudiar la realidad en forma global, sin fragmentarla sino que contextualizandola
en donde las categorias, explicaciones e interpretaciones se elaboran partiendo de los
datos , centrandose en las peculiaridades de los sujetos de investigacion. Esto
conlleva un aporte al conocimiento sobre la realidad concreta y no generalizable de lo
que sucede en las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias de los Servicios
Publicos de tres ministerios: De Vivienda, de Educacion y de Secretaria General de
Gobierno. En esta investigacion se tomaron elementos constitutivos de la realidad de
estas oficinas como son los procesos que alli se producen, los problemas que surgen
y la percepcion que las personas tienen de su existencia ademas de las experiencias
vividas en este escenario concreto que corresponde al espacio fisico de las OIRS, en
donde se interactuod con los entrevistados de un modo natural y no intrusivo. Este tipo
de investigacion cualitativa se escogid porque conlleva un disefio flexible que nos
permiti6é reconocer la importancia que tiene cada sujeto en el tema investigado, ya
que lo que la gente dice y hace, es producto del modo en que se define su mundo. Es
asi como estos estudios nos abrieron la posibilidad de comprender lo que hay detras

de la conducta de cada una de las personas entrevistadas.

La presente investigacion usd un estudio descriptivo-evaluativo ya que tuvo como
propdsito indagar en el sentido y significado de las politicas de participacion
ciudadana y de modernizacion de la gestion publica expresados en el funcionamiento
de las OIRS de los ministerios antes mencionados. Este estudio descriptivo indico la
utilizacion de un método que nos permitidé obtener datos precisos acerca de la realidad
presente y pasada de las OIRS. A través de la entrevista/cuestionario, se busco

conocer qué son las OIRS, como funcionan, cudl es la relacidn con los usuarios y
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como se expresan las politicas de participacion ciudada?a y de modernizacion en el

trabajo cotidiano de las OIRS.

4.2.- Analisis Documental:
Para llevar a cabo nuestra investigacion nos parecio necesario contar con el aporte de
este instrumento metodologico en cuanto se tratd de conocer como ha funcionado un
tipo de politica gubernamental como son las Oficinas de Informacion, Reclamos v
Sugerencias y su relacion con politicas publicas como lo son las politicas de
participacion ciudadana y las politicas de modernizacion de la gestion publica que se
han llevado a cabo por los gobiernos de la concertacion de Partidos por la
Democracia en Chile a partir de 1990 a la fecha. En la investigacion documental las
actividades se encaminaron hacia el conocimiento de nuevos hechos y principios

mediante el estudio de documentos.

En grandes rasgos, nuestra investigacion documental consistio en ordenar en forma
logica la informacion obtenida de documentos y en obtener de esa informacion
conclusiones, que probablemente sean desconocidos hasta este momento, o bien
generalizaciones adecuadas respecto de los hechos pasados o presentes que

influyeron o estan influyendo en el tema que se investiga.

v' En primer lugar se analizd el documento oficial, Instructivo presidencial
sobre Politicas de Participacion Ciudadana, en especial los principios
orientadores de dichas politicas.

v Se consultd el documento oficial “Seguimiento de los compromisos
ministeriales sobre politicas de participacion ciudadana a partir de instructivo
presidencial” . Con este documento se trabajo los compromisos de los tres
ministerios : Ministerio Secretaria General de Gobierno, Educacion y
Vivienda en lo referido a las Oficinas de Informacion, Reclamos y

Sugerencias(Oirs) de dichos Servicios.
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v" Se sefialaron las principales iniciativas gubernamentales llevadas a cabo por
los gobiernos de la Concertacion en relacion a modemizl la gestion publica y
que han permitido fortalecer la participacion ciudadana.

v" Se describiran los objetivos, la estructura, el funcionamiento y los usuarios de

las OIRS en general.

4.3. Universo de la Muestra
El nimero total de las OIRS en Chile de todos los Ministerios y Servicios Pablicos

es de 1063 las cuales estan distribuidas de la siguiente manera.

Region. N° de OIRS.

I..R. 44

IR 46

II. R. 47

IV. R 58

V.R. 117

VI.R. 61

VILR. 95

VIII.R. 128

IXR. 71

X.R. 94

XI. R. 27

XII.R. 42

XIII..R. 233
TOTAL 1063 OIRS.

4.4. Muestra de la Investigacion
La muestra para el presente estudio estuvo representada por tres Oficinas de
Informacidén Reclamos y Sugerencias de 3 Ministerios en la Region Metropolitana,

las cuales fueron:
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OIRS del Ministerio de Educacion cuenta con 15 OIRS, 1 Oficina Central ubicada en

el mismo Ministerio de Educacion

OIRS del Ministerio de Vivienda cuenta con 7 OIRS, 1 Oficina Central ubicada en el

mismo Ministerio de Vivienda

OIRS del Ministerio Secretaria General de Gobierno cuenta con 1 OIRS central
ubicada en dependencias de la Division de Organizaciones Sociales (DOS),

4.5- Criterios de Seleccion de la muestra.
El proceso de seleccion se centrd en criterios que permitieron una entrega de datos
significativas atingente con los objetivos de la investigacion, en este sentido las Oirs

seleccionadas fueron:

1.- En primer lugar se eligio la OIRS del Ministerio de Vivienda porque a través de
¢ésta se entrega informacion y orientacion sobre Programas de Vivienda a todos los
ciudadanos y en especial focalizandolos hacia los Sectores mas pobres de la

poblacion.

2.- en segundo lugar, se selecciond una Qirs del Ministerio de Educacion por que ésta
entrega informacion y orientacion sobre Educacion la que constituye una de las
principales herramientas para asegurar el desarrollo del pais y la Igualdad de

Oportunidades entre las personas.

3.- En tercer lugar escogimos la OIRS del Ministerio de la Secretaria General de
Gobierno porque su accionar informativo y orientador, ademas tiene la caracteristica
de ser integrador del quehacer de todas las Oirs de los otros Ministerios y Servicios
Publicos, por su reciente creacion (afio 2003) incorpora nueva forma de entregar

informacion y en especial a dirigentes sociales.

4.- En cuarto lugar se seleccionaron estas tres OIRS por estar ubicadas en la Region
Metropolitana en la ciudad de Santiago. Esta opcion correspondio a un criterio de
ahorrar tiempo y recursos, ademas de su facil acceso pues se encuentran en el centro

de la ciudad.



4.6.- Seleccion y Preparacion de Instrumentos de Investigacion

La técnicas que se utilizaron para este estudio fueron:

Entrevista semi estructurada. La pauta basica de la entrevista estuvo dirigida, en
primer lugar, a los jefes de las OIRS. Se eligio un tipo de entrevista en donde se dejo
al entrevistado que relate los aspectos formales de las OIRS como es la historia, su

origen y su relacion con el servicio.

Cuestionario este instrumento de investigacion consistio en una pauta de preguntas
cerradas(se contesta con si-no-no opino), preguntas de eleccion miltiples en donde el
entrevistado pudo elegir, respuestas de abanico, otras donde pudo contestar con una
o varias respuestas y preguntas de intencion donde se pregunto al entrevistado lo que
haria en determinada circunstancia y preguntas abiertas que tuvieron por finalidad
precisar los aspectos, que a nuestro juicio parecian mas relevantes y relacionados con
el problema a investigar. El Cuestidnario se aplico a los jefes de las OIRS, lo cual nos
permitié establecer con algiin grado de profundidad los elementos participativos mas
relevantes, los efectos o consecuencias de su trabajo en relacion con el tema
investigado , en el marco del funcionamiento de las OIRS en los servicios en los

cuales actuan.

4.7.- Definicion operacional de las variables y Entrevista.

(ver Anexo )
4.8. Trabajo de Campo

El trabajo de campo se dividio en tres etapas:
1.- La primera fue de caracter exploratorio, consistente en visita de observacion
de modo tal de ver en terreno el funcionamiento de las OIRS. Paralelamente a
esto, realizamos las primeros contactos con los jefes de las OIRS de los
ministerios a investigados , contando para ello con cartas de presentacion de la
Universidad. El objetivo de estas reuniones con los encargados nos permitio
determinar el grado de importancia que el servicio le da al accionar de la OIRS ,

al nivel de participacion de su usuarios y a la percepcion de los resultados de su



trabajo. Ademas de conocer el origen e, historia de la OIRS, identificacion de los
usuarios, procedimientos, fortalezas y debilidades

Se contactd en primer lugar con el encargado de la Oficina del Ministerio de
Educacion, quien nos entregé la informacion preliminar. Luego se entrevistt? ala
encargada de la Oficina del Ministerio de Vivienda, quien nos entrego
informacion general de la Oficina. Por altimo nos entrevistamos con el encargado
de atencion de publico de la Oficina del Ministerio de la Secretaria General de
Gobierno.

2.- Luego se procedio a aplicar un Cuestionario a estas mismas personas. El
proposito nuestro fue que este Cuestionario hubiese sido respondido por los
funcionarios que trabajan directamente con los usuarios pero esto no fue posible
ya que los encargados decidieron que ellos eran las personas idoneas para
entregar la informacion que se necesitaba. El elegir el Cuestionario como
instrumento nos permitié visualizar de una forma adecuada, a través de la
formulacion de preguntas abiertas el que los funcionarios pudiesen contestar
libremente los aspectos medulares que tuviesen directa relacion con las
percepciones acerca del funcionamiento de las OIRS y su relacion respecto de las
politicas de participacion ciudadana y de modernizacion de la gestion.

3.- Ante esta situacion de no posibilidad de entrevistar directamente a los
funcionarios que atienden a los usuarios se decidid hacer una Observacion
Participativa en forma de simulacion en que las alumnas de esta tesis tomaron el
lugar de usuarias para conocer en la practica el trabajo del funcionario y su
relacion con los usuario, esto permitid una mejor exploracion en terreno de las
OIRS de estos servicios publicos que participaron en las entrevistas. En esta etapa
que se realizo a través de la observacion participante el foco de interés estuvo
dirigido a la descripcion de la infraestructura, el tipo de atencion por parte de los
funcionarios y el perfil de los usuarios. Paralelamente a esto, se tuvo acceso a unz
cantidad considerable de material de difusion e informacion escrita relevante cuz

se entrega en estas OIRS.



4.9.Técnicas de Recoleccion de Informacion.
Los Instrumentos de Recoleccion de Informacidon nos permitieron, en este csa,
acceder a conocer los aspectos medulares del funcionamiento de las Oficinas de estos

tres ministerios.

1.- Descripcion: esta primera etapa consistio en registrar los resultados de la
recoleccion de informacion lo que dio cuenta de todo lo que se observo directamente
en las dependencias de las OIRS de estos tres ministerios, llevados a cabo por las
alumnas que realizaron la investigacion como lo que respondieron los entrevistados,
jefes y encargado de estas oficinas. Esta descripcion se hizo en forma ordenada y por

institucion. en ella estan anotados los datos mas relevantes objeto de nuestro analisis

2.- Anélisis de los Resultados: En esta etapa y a partir de los descrito, se busco
establecer una comparacion entre los resultados en las distintas OIRS por categorias
como también reflexionar ante situaciones que era necesario tener en cuenta para las

futuras etapas de esta investigacion.

3.- Constatacion de los objetivos e hipotesis de la investigacion: A partir de los datos,
las comparaciones y las reflexiones llevadas a cabo anteriormente, en esta etapa
tratamos de verificar si la formulacion de los objetivos planteados se cumplen vy si

el sistema de hipotesis referidas corresponden a la realidad.
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BLIOTECA |

A

CAPITULOV
ANALISIS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

(1

5.1. DESCRIPCION DE LAS ENTREVISTAS /CUESTIONARIOS Y
OBSERVACION PARTICIPANTE A LAS OIRS

A continuacion detallamos las tres entrevistas realizadas a las OIRS de los
Ministerios de Vivienda, Educacion y Secretaria General de Gobierno. Ademas,

describimos paso a paso la observacion participante que realizamos a estas OIRS.
1.- OIRS del Ministerio de Vivienda

La entrevista realizada a la encargada de la Oficina de Informacion, Reclamos y
Sugerencias del Ministerio de la Vivienda en su oficina central ubicada en calle
Serrano N° 23 de la Ciudad de Santiago, con fecha 15 de Octubre de 2003. de
acuerdo a las preguntas de la entrevista, transcribimos en forma textual sus

respuestas.
Origen e Importancia

La encargada de la OIRS del Ministerio de Vivienda nos indica respecto a su origen
que se cred en 1992 dando cumplimiento al D.S. N° 680 de 1990 del Ministerio

Del Interior.

Cuando se le consulta por la importancia que esta oficina tiene para el Servicio nos
responde que “las OIRS son absolutamente necesarias e importantes en toda
Institucion, pues son la cara visible de ésta, y en muchos casos la unica Unidad
que se relaciona directamente con los usuarios de esa institucion. Para el aparato
estatal, las OIRS sirven de puente de comunicacion entre la institucion y la
cindadania, transmitiendo y orientando respecto de politicas sociales y

gubernamentales. Se transforman en una fuente de informacion interna, pues
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pueden retroalimentar el pensar de la ciudadania respecto del quehacer del

conjunto de la Institucion”.

Esta oficina, de acuerdo a organigrama dibujado por la encargada depende

organicamente de la Subsecretaria,

Cuando se le consulta sobre las atribuciones responde que son: “a) informar y
orientar a la ciudadania respecto de la politica de vivienda y urbanismo de
nuestro pais; b) recepcionar y dar respuesta a las opiniones ciudadanas, ya sean
reclamos, sugerencias y felicitaciones dirigidas a nuestra Institucion y c) inicio
de tramites: inscribir y actualizar en el registro unico de inscritos y desbloqueo de

libretas de ahorro”.

Respecto a la Infraestructura, al solicitar en primer lugar que identifique los espacios
de atencion con que contaba el Servicio, la encargada de la OIRS nos responde que el
servicio cuenta con los siguientes éspacios de atencion: teléfono, sitio web, e-mails,
oficina de atencion, trabajo en terreno y no cuentan con movil de atenciéon. Al
consultar si estaban coordinados nos responde que “todos los espacios marcados son
administrados por esta OIRS, solo en el trabajo en terreno debemos

coordinarnos con otros actores, principalmente con el SERVIU Metropolitano.”

Cuando se le consulta sobre si cuenta con Servicios Higiénicos para los usuarios nos
responde “Contamos con baiios para mujeres (con mudador), baiio de hombres y

otro para discapacitado con mobiliario especial.”

Al consultarle a la encargada si cuenta con equipamiento tecnologico necesario para
su gestion, nos responde que “En general si, solo que para optimizar algunos

servicios serviria mejorar la tecnologia.”

Respecto a los productos o servicios que entrega: la encargada identifica:
Informacion sobre Programas y Realizacion de Tramites; no entrega beneficios

sociales.

Cuando se le consulta si en su oficina se le entrega material de difusion a los usuarios

nos responde que “si” y respecto al tipo de material nos dice que “Principalmente
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sobre programas y subsidios habitacionales o de alguna campafia que se ha

lanzado a nivel ministerial”

En lo que se refiere al Personal se le consulta cuanta gente trabaja en la oficina y cual
es su calidad funcionaria y nos responde: 6 profesionales (incluyendo jefatura) 3
técnicos, 13 administrativos y tres auxiliares. La mayoria son planta y el resto

contrata. Ademas el jefe y los funcionarios son nombrados formalmente.

Cuando se le pregunta si se ha entregado capacitacion a los funcionarios que trabajan
en las OIRS. La encargada identifica que estan capacitados en técnicas de atencion
de usuarios, nuevas tecnologias, tolerancia y no discriminacién, participacion
ciudadana, comunicacion efectiva, manejo de stress, herramientas

computacionales.

Respecto a su funcionamiento cuando se consulta si esta oficina utiliza un sistema de

registro la encargada dice que si pero no lo describe

Referente al sistema de derivacion la encargada nos dice que si existe y que “A
partir de este aio se estableci6 en conjunto con SERVIU Metropolitano un
sistema de derivacion entre esta OIRS y la suya, sin embargo, este sistema
adolece de formalidad y rigurosidad por parte de los funcionarios, por lo que

requiere de un reforzamiento en su instalacion”.

En relacion a si la OIRS realiza encuesta de satisfaccion de usuario, la encargada nos
dice que si y se hace una vez al aiio, y cuando se le consulta por los criterios nos dice
que se toman en cuenta: Percepcion general de la atencidon, tiempo de espera,

tiempo de atencion, calidad de la informacion, trato, infraestructura.
Cuando se le consulta si los usuarios evaluan la OIRS nos responde que si.

En lo que concierne a atencion de Usuarios:
Ante la consulta sobre facilidad de acceso para personas con problemas, la encargada
nos respondio que: “Si, contamos con un timbre de aviso para solicitar ayuda
para el ingreso, una rampa mecanica que sube a las personas al piso de atenciéon

y dos sillas de ruedas, ademas de baiio para discapacitados”



83

Respecto a la pregunta sobre la existencia de un manual o una metodologia de
atencion creada por la OIRS la encargada nos respondido si, hemos creado dos

manuales de procedimientos.

Cuando se le consulta como las OIRS recepciona las solicitudes nos responde:”A
partir de este aiio se cred un sistema nuevo a nivel nacional en nuestra
institucion (SERSUF, servicio de reclamos, sugerencias y felicitaciones). Este es
computacional, desde aqui se ingresa el reclamo, sugerencia o felicitacion y se le
entrega un comprobante de ingreso a usuario. Se han establecido tiempo de
respuesta y responsables por cada Unidad para responder segun tema. El
sistema permite que el coordinador de este sistema, que generalmente son
jefaturas de las OIRS, derive a quien corresponda para que se le de respuesta,
ademas permite saber el estado en que se encuentra la solicitud y obtener

estadisticas de lo acontecido.”

Cuando se le consulta el procedimiento que utiliza la institucion para dar respuesta a
los usuarios, la encargada nos sefiala: “Como explique mas arriba si la solicitud
corresponde a la OIRS la jefatura se encarga de dar respuesta por escrito al
usuario. Si corresponde a otra Unidad responder, esta debe hacer llegar al
coordinador(a) OIRS Ia respuesta y ésta debe emitir la respuesta a usuario.
Como la persona que manifiesta dar su opinion es atendida personalmente y si

se puede resolver en el momento su inquietud también se hace.”

Respecto a si se ha definido tiempo de espera de atencion y respuesta por cada una de
las consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, la encargada nos responde: “Si.

solo en el caso de reclamos y sugerencias”

Cuando se consulta por el tratamiento que da el servicio a los reclamos y las
sugerencias por escrito que han entregado los usuarios nos responde que “ya se

indic6 anteriormente”.

En referencia a la consulta de si cree que para el usuario es importante contar con unz

oficina como esta nos responde la encargada: “Por supuesto, es la forma mas
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directa que el usuario tiene para acceder a la Institucion y el espacio para
resolver gran parte de sus dudas, como también el espacio donde puede expresar

directamente su pensar respecto del quehacer de la Institucién.”
En relacion con el tema Relacion con el Usuario:

Cuando se le consulta por el tipo que llega a esta OIRS la encargada responde:
“Dueiias de casa, profesionales, dirigentes sociales, empleados hombre, mujeres,

etc. Principalmente de estrato socio econémico bajo y medio.”

Cuando se le pide que identifique los usuarios que mayoritariamente acuden a esta
oficina, la encargada individualiza a los usuarios que pertenecen a tercera edad,
mujeres, mala situaciéon economica, discapacitados, dirigentes sociales,
pertenecen a una diversidad sexual. No acuden mayoritariamente: los Jovenes,

los con buena situacion econémica, representantes de diferentes etnias.

Al pedirle a la encargada que identifique la actitud mas generalizada del usuario al
llegar y retirarse de la oficina nos dice que su actitud mas generalizada es

conforme.

Respecto a como se han informado los usuarios sobre las politicas publicas
formuladas por el servicio, la encargada identifica que solo se han informado por
los medios de comunicacion. No se ha pedido su opinion respecto a la
planificacién, ejecuciéon, evaluacién . No han participado en algunas de las
etapas de formacion, no han participado organizadamente en todas las

discusiones.
Politica de Participacion Ciudadana

Cuando se le consulta a la encargada por los compromisos de participacior
ciudadana, la encargada nos remite al instructivo presidencial y nos indica que al

Servicio le corresponde los compromisos de participacion del N° 74 al 89.%°

3 Ver Capitulo 111, pag. N° 61 a 64, Compromisos Ministeriales de Participacion.
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Cuando se le consulta sobre como afectan estos compromisos a la OIRS nos
responde: “Nosotros estamos comprometidos directamente con el 76, 77. 85 y

89”.

Se solicita a la encargada de que identifique los principios de participacion ciudadana
que estan presentes en el trabajo de la OIRS. Identifica a: Politica de Buen Trato,
Existencia de Politicas que ayudan a terminar con el trato discriminatorio a los
usuarios en situacion de menoscabo social frente a los demais; Entrega de
informacion sobre derechos y deberes del ciudadano; Entrega de orientacion al
ciudadano sobre materias del Servicio. No identifica como principio presente en el

trabajo de la OIRS el de Entrega de Cuenta Publica por parte del Servicio.

Cuando se le consulta si hay otras experiencias de participacion en el servicio, la

encargada nos responde que NO

Cuando se consulta sobre la participacion de los funcionarios de la OIRS en la

evaluacion de esta oficina responde que Si

Politicas de Modernizacion

Respecto al Tema de la Modernizacion de la Gestion Publica , en lo referido a la
calidad de los servicios le pedimos su opinion sobre lo que la OIRS debe hacer. Nos
responde que las OIRS debe: Informar sobre la accién del Estado, Informar sobre
la accion del Servicio, orientar al ciudadano, resolver los problemas del Usuario
(estando al alcance de la OIRS), garantizar los derechos de los ciudadanos, oir

sugerencias y reclamos, pedir la opinion del usuario.

Al consultarle sobre cual ha sido el aporte de las OIRS, nos responde que: Mejorar la
imagen del servicio, dar mayor credibilidad a la institucion, mejorar la relacion
funcionario /usuario, apoyar la igualdad de oportunidades, contribuir a servir
bien a todos los usuarios evitando todo tipo de discriminacion a las personas que

acuden al servicio, fortalecer las organizaciones de los ciudadanos.

Cuando se le consulta si existen otras politicas gubernamentales en que esté

empeflado el servicio y que contribuyan a mejorar la relacion con los usuarios, su



86

respuesta fue: Existen Cartas de derechos ciudadanos, Chile Compra,

simplificacion de tramites, no existe ventanilla anica.

Consultada acerca de si a esta OIRS acuden dirigentes sociales solicitando ayuda para
sus organizaciones nos responde que “Acuden por orientacién e inscripciones y

actualizaciones en el Registro Unico de Inscritos.”

Ante la consulta a la encargada acerca de la etapa de los compromisos del PMG en
que se encontraba el servicio respecto al sistema OIRS, la encargada nos responde

que se encuentran en la altima etapa.

Por ultimo, se le consulta sobre los mayores éxitos y obstaculos encontrados en la
realizacion de esta tarea. Ante lo cual nos responde: “Si se trata de la relacién con
los dirigentes, la mayor dificultad es poder trasmitir la responsabilidad que a
ellos les compete en la informacig’m y orientacion correcta hacia los socios de lo
entregado en esta OIRS. En lo due se refiere a la tarea general de la OIRS, el
principal obstaculo ha sido el posicionamiento al interior de la institucion el que
le permitiria que la informacién baje en forma oportuna, que se designara un
presupuesto para la folleteria y material de difusion, que existiera una politica
de ingreso de funcionarios amparada por recursos humanos en el sentido de
contar con funcionarios de determinado perfil etc. En definitiva, que se dotara
facilmente de todo lo necesario para dar un servicio de calidad y por otro lado
que se integrara a la OIRS a espacios de discusion de la politica habitacional,

tomando en cuenta la perspectiva del usuario que esta posee.-“.
2.- OIRS DEL MINISTERIO DE EDUCACION

En seguida relatamos las respuestas de la entrevista realizada al encargado de la
Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias del Ministerio de Educacion
correspondiente a la oficina central ubicada en calle Av. Bernardo O’Higgins N°
1371 de la Ciudad de Santiago, con fecha 22 de Octubre de 2003. transcribimos las

respuestas recogidas a nuestro entrevistado en forma textual.
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En relacion al origen, cuando le preguntamos al encargado por la fecha de la creacidon
de esta OIRS nos dice: “La OIRS del Ministerio de Educacion fue creada en 1997

como compromiso de modernizacion del PMG”

En relacion a la importancia de la existencia de esta OIRS para el servicio el
encargado nos responde que “su importancia radica en que centra la informacién

en un solo lugar garantizando una informacion oficial, oportuna y expedita”.

Respecto a su ubicacion en el organigrama, el encargado nos explica que “esta

oficina depende de la Subsecretaria”.

Al consultarle sobre sus atribuciones nos dice que éstas son: “informar y orientar a
los ciudadanos sobre las politicas educacionales. Recepcionar y dar solucion a los
requerimientos de los ciudadanos. Y que estas atribuciones son conocidas por el

resto de la institucion”

Respecto a la Infraestructura de la OIRS, cuando le consultamos sobre los espacios de
atencion nos indica que “la OIRS cuenta con espacios de atencion como son.
Oficina de atencion, linea 600, sitio web, mail, y estan todos coordinados entre

£

SI™.

En relacidn con los servicios higiénicos el encargado nos cuenta que “La oficina no
cuenta con servicios higiénicos en sus dependencias para los usuarios, si los hay

fuera de las dependencias de la OIRS.”

Respecto a si cuenta con equipamiento tecnoldgico adecuado nos responde que la
oficina “cuenta con computadores en buen estado, con conexiéon al Internet y

ademas con impresoras en red.”

Respecto a que identifique los productos o servicios que entrega: el encargado
identifica: Informacion sobre Programas y Realizacion de Tramites; no entrega

beneficios sociales.

Cuando se le consulta si en su oficina se le entrega material de difusion a los usuarios
nos responde que “si” y respecto al tipo de material nos dice que “Principalmente

sobre los programas educacionales y planes especiales, ademas de boletines con
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informacion de interés para los usuarios ademas folletos acerca de alguna

campaiia que se estin entregando a nivel ministerial”

Cuando le consultamos acerca del personal que labora en esta OIRS nos responde que

“trabajan alrededor de 15 personas incluida la jefatura, la mayoria de planta”.

Respecto a la capacitacion recibida por el personal el encargado nos dice que se ha
entregado capacitacion sobre temas como: “técnicas de atencion a usuarios,
tolerancia y no discriminacion, participacion ciudadana, comunicacion efectiva,

uso de herramientas computacionales, resolucion de conflictos”.

En relacion al funcionamiento, le preguntamos al encargado si esta oficina utiliza
sistema de registro, nos responde “se cuenta con planilla o ficha de registro diario
de atencion de usuario, donde se registra las solicitudes mas frecuentes, el perfil

de los usuarios, las dificultades encontradas y las derivaciones”.

Cuando se pregunta al encargado si existe sistema de derivacion, nos contesta: “la
derivacion se hace por lo general a otras instancias del Ministerio y también a

otros organismos afines”.

Respecto a si esta OIRS realiza encuesta de satisfaccion de usuarios u otro
instrumento de medicidn, el encargado responde que ’se realiza una encuesta que
busca mejorar la calidad de la atencién”. En relacion a cada cuanto tiempo, nos
responde que “una vez al aiio”. Cuando se le consulta por los criterios que se toman
en cuenta, el encargado nos sefiala que “esta encuesta mide la percepcion general
de la atencion, el tiempo de espera, tiempo de atencién, calidad de la atencién,

calidad

Respecto a si en esta encuesta se solicita que los usuarios evaluen de informacién,

trato, infraestructura”. la OIR, el encargado dice que “si, se les pide su opiniéon”.

En relacion al tema de Atencion de Usuarios, le consultamos al encargado si esta
OIRS tiene facil acceso, nos responde que “es accesible para todo tipo de usuarios,
cuenta con senalizacion clara, horario de atencion continuado el cual se piensa

alargar”.
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Respecto a la metodologia de atencion el encargado nos informa que “Se creo una
guia 600 de Procedimientos y Beneficios en Educacién que permite al
funcionario de la OIRS entregar una informacién oportuna que permite al

usuario un mayor aprovechamiento de los recursos del Estado.”

Se le consulta acerca de las formas de recepcion de las solicitudes de ciudadanos, nos
dice que “se recepcionan principalmente a través de la presencia del

funcionario, luego existe el sitio web y teléfono”.

Respecto al procedimiento para dar respuesta el encargado nos sefiala que “los
reclamos y sugerencias son recepcionados por el jefe de la OIRS quien responde
cuando se trata de temas que son de la OIRS sino deriva a la jefatura que

corresponda para que de respuesta.”

Se le consulta al encargado sobre los tiempos de espera de atencion y de respuesta
para las solicitudes, nos responde que “Existe un tiempo de espera que
corresponde hasta 15 minutos en la espera por atencion, si la consulta o reclamo

se debe contestar por escrito el tiempo de espera es maximo 20 dias”.

Cuando le consultamos acerca del tratamiento que se da a los reclamos y sugerencias,
el encargado nos dice: “en caso de ser dirigida a la OIRS Ia jefatura responde, si
corresponde a otra unidad el coordinador deriva hacia ésta para que de

respuesta. ”

Respecto a la importancia que tiene la OIRS para los usuarios, segun el encargado:
“se trata de un espacio que les facilita la realizacion de los tramites en un solo

lugar con una buena acogida e interés por resolver sus problemas”.

En cuanto al tema de Relacion con el Usuario, le consultamos al encargado cual es el
tipo de usuario que accede a esta oficina, nos responde que “ en su mayoria son

estudiantes, profesores, apoderados”.

Cuando se le pide que identifique los usuarios que mayoritariamente acuden a esta
oficina, el encargado individualiza a los usuarios que pertenecen a los jovenes, mala

o regular situacion econéomica, discapacitados, representantes de diferentes
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etnias dirigentes sociales, No acuden mayoritariamente: los que tienen buena

situacion economica, tercera edad, representantes de diversidad sexual.

Al consultarle sobre cual es la actitud mas generalizada del usuario al llegar y al
retirarse, nos responde que “llegan a veces tranquilos pero también contrariados,

al irse lo hacen mas conformes”,

Respecto a como se han informado los usuarios sobre las politicas publicas
formuladas por el servicio, la encargada identifica que solo se han informado por
los medios de comunicacién. No se ha pedido su opinién respecto a la
planificacién, ejecucion, evaluaciéon . No han participado en algunas de las
etapas de formacion, no han participado organizadamente en todas las

discusiones.

Respecto al tema de Participacion Ciudadana, se consulta al encargado de la OIRS
acerca de los compromisos de participacion ciudadana que ha asumido el ministerio
de Educacion y nos indica que nos remitamos al instructivo presidencial a los

compromisos de participacion N° 49 a 56*°,

Cuando le solicitamos que identifique los principios de participacion ciudadana que
estan presente en el trabajo cotidiano de esta oficina, el encargado identifica en orden
de importancia: 1) entrega de informacion de derechos y deberes, 2) entrega de
orientacion ciudadana, 3) politicas de no discriminacion, 4) politica de buen
trato; no existe la entrega de cuenta publica por parte del Servicio. Respecto a si
existen otras experiencias participativas en el servicio, la respuesta es “Si” y se sefiala
un ejemplo: “Didlogo ciudadano por la calidad de la educaciéon” cuando se le

consulta si estas experiencias estan coordinadas con la OIRS, nos responde que si.

Cuando el consultamos si al momento de evaluar la OIRS se toma en cuenta la
opinion del funcionario que alli labora, nos responde que “si, hay interés por

conocer la opinion del funcionario que lleva a cabo el trabajo cotidiano”.

*® Ver Capitulo III, pag. 61 — 64, Compromisos ministeriales de Participacion.
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En relacion al tema de la Modernizacion de la Gestion, cuando le solicitamos su
opinion acerca del deber ser de la OIRS: el encargado responde que la OIRS debe:
en primer lugar Informar sobre la accion del Estado e informar sobre la accion
del servicio; luego: Orientar al Ciudadano, Resolver los problemas del usuario;
garantizar los derechos de los ciudadanos; Oir sugerencias y reclamos, Pedir la

opinién al usuario.

Se consulta al encargado su opinion acerca del aporte de las OIRS, nos responde que:
en primer lugar mejorar la imagen del servicio, en segundo lugar centrar la
atencion en el usuario mejorando la relacion funcionario/usuario, unificar
criterios y una tramitacion mas expedita; ademas apoyar la igualdad de
oportunidades, contribuir a servir bien a todos los usuarios evitando todo tipo de

discriminacion a las personas que acuden al Servicio.

Cuando se le consulta al encargado identificar la existencia de otras politicas
gubernamentales y que contribuyen a mejorar la relacion con los usuarios, identifica

a: Ventanilla unica, Chile Compra, simplificacion de tramites.

Cuando le preguntamos en que etapa de los compromisos de PMG-sistema OIRS se
encuentra el Servicio, el encargado nos responde que “El servicio se encuentra en la

etapa VI del Sistema OIRS del PMG.”

Cuando se le consulta si a estas OIRS acuden dirigentes sociales, el encargado nos
responde que “Esta OIRS se relaciona con dirigentes de centros de padres y

dirigentes estudiantiles para efectos de entrega de informacion”.

Cuando se le solicita al encargado que sefale €xitos y obstaculos encontrados en la
realizacion de esta tarea, nos sefiala que “El éxito del quehacer de esta OIRS es

haber logrado un buen posicionamiento al interior del servicio.”

3.- ENTREVISTA A OIRS DEL MINISTERIO DE SECRETARIA GENERAL DE
GOBIERNO
En ultimo término, pasamos a detallar en forma textual la entrevista realizada al

funcionario encargado de atender la OIRS del Ministerio de la Secretaria General de
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Gobierno (SEGEGOB), efectuada con fecha 28 de Octubre y 6 de Noviembre del
2003, en las dependencias de la OIRS ubicada en Tucapel Jiménez N° 98 de la ciudad

de Santiago.

En relacion al Origen de esta oficina el funcionario encargado nos responde que
“Esta OIRS se cred en el presente aiio (2003) como compromiso de participaciéon
ciudadana, antes de esta fecha existia un buzon ciudadano que recibia las

solicitudes ciudadanas y ademas mantenia comunicaciones con otras OIRS.”

Cuando se le pide su opinion sobre la importancia de la existencia de esta OIRS nos
contesta que “Su importancia radica en que entrega informacion del quehacer de
toda la Administracion Publica, por lo que atiende a los usuarios de todos los
servicios publicos.”

En relacion a su ubicacion en el organigrama, el encargado nos dice que “depende

organicamente de la Division de Organizaciones Sociales (DOS).”

Al consultarle al encargado sobre sus atribuciones y si €stas eran conocidas, nos
responde que “La principal atribucién de esta oficina es recibir y difundir
informacién. Y sus atribuciones son conocidas no solo por la institucion sino que

por todos los servicios de la Administracién Publica Chilena.”

Respecto a la Infraestructura, le consultamos en primer lugar por Los espacios de
atencioén con que cuentas son, el encargado nos responde que: “Esta OIRS cuenta
con una Oficina de atencion, infocentro, mévil de atencion, mail, teléfono y
pagina web. Ademas nos dice que todos estos espacios de atencion estin

coordinados entre si”

Cuando le consultamos si la OIRS contaba con servicios higiénicos, especialmente
para embarazadas, discapacitados y tercera edad, el encargado nos responde que
“Esta OIRS no cuenta por el momento con servicios higiénicos pero se esta
pensando en instalar uno ya que las personas que ocupan el infocentro lo estin

necesitando”.
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Al consultarle al funcionario encargado si cuenta con equipamiento tecnologico
adecuado, nos responde que “el equipamiento tecnologico no es el mas adecuado
falta agregar una tecnologia mas de punta, computadores con banda ancha y
que sea mas independiente del resto del Servicio. Esta situacion tiene que ver
que este ailo no contamos con financiamiento propio y esperamos que el proximo

ano esto cambie ya que estaremos incluidos en el Presupuesto anual”

Cuando se le pide identificar los productos o servicios que entrega, el encargado

identifica:

“informacion sobre programas y realizacion de tramites en esta oficina no se

entregan beneficios sociales”.

Ante la consulta acerca de si entrega material de difusion a los usuarios, el encargado
nos responde: “Si, esta oficina entn:ega material de difusion en donde se encuentra
informacion sobre el quehacer de todos los servicios piblicos, respecto a sus
programas, tramites, e informacion general, ademéas de la informaciéon propia

del ministerio al que esta OIRS pertenece.”

Respecto al tema del Personal que labora en la OIRS, le consultamos cuanta gente
trabaja en esta oficina, nos responde que “Se cuenta son cinco funcionarios
incluyendo la jefatura, el funcionario entrevistado es el inico encargado de la
atencion, el resto trabaja en el seguimiento de los compromisos de participaciéon
y del PMG. La mayoria de los funcionarios esta a contrata. El jefe y los

funcionarios estan nombrados formalmente.”

Cuando se le pide al funcionario que identifique el tipo de capacitacion que se ha
entregado al personal, nos dice que se ha capacitado en técnicas de Atencion al
usuario, Nuevas tecnologias, Tolerancia y no discriminacion, Participacion

ciudadana y Resolucion de conflictos.

En relacion al tema del Funcionamiento de la OIRS, le consultamos al encargado si
utiliza algun sistema de registro, nos responde que “El sistema de registro consiste

en una ficha que es llenada por el usuario donde consta la identificacion de este,
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el tramite realizado, y el resultado obtenido, ademas en esta ficha se le pregunta
al usuario sobre su percepcion de esta oficina. Ademas existe esta ficha que se
puede llenar en forma computacional cuando se solicita algiin servicio por via

internet”

Cuando se le consulta si existe un sistema de derivacion, nos responde que: En esta
OIRS “existe un sistema que consiste en recibir las quejar y reclamos de los
usuario respecto la accion del resto de los servicios de la administracion publica,
luego éstas se envian a los encargados de estos servicios pidiendo antecedentes,
después de recibir contestacion, esta oficina entrega cartas de respuestas a los

usuarios.”

Cuando se le consulta si esta OIRS realiza encuesta de satisfaccion de usuarios, el
encargado nos contesta que: “no se realizan encuesta de satisfaccion, en la ficha
de registro que entregamos a cada usuario se le consulta su opinién sobre si
quedo conforme con la consulta, asi medimos el grado de satisfaccion del
usuario. También en esta ficha pedimos la opinion sobre la existencia de esta

oficina”

Respecto a la atencion de usuarios, cuando le preguntamos al encargado si esta OIRS
tiene facilidad de acceso a personas con problemas, nos responde que “Esta oficina
no tiene facilidad de acceso para las personas con discapacidad, pero se ha
tratado de reemplazar esta carencia tratando de brindar una buena atencion, en
el caso de los discapacitados les ayudamos fisicamente a llegar a la oficina.
Tampoco cuenta con seiialética para facilitar el acceso a los usuarios que llegan

por primera vez. “

Respecto a la existencia de manual de metodologia de atencion creado por la OIRS

nos responde que “se esta procesando un manual de metodologia de atencion.”

Cuando se le consulta por las formas como se recepcionan solicitudes de los

ciudadanos, nos responde que se reciben a través de: “Buzon, a través del mismo



95

funcionario, en el sitio Web, dos lineas telefénicas 600 y del Bus de consulta

ciudadana”.

Respecto al procedimiento que utiliza esta OIRS para dar respuesta a los usuarios,
nos responde que “tienen manual de procedimientos para dar respuestas y
consiste en acoger la consulta, peticion para luego dar respuesta segin
corresponda a) a través de entrega de material de difusion, b) se deriva a la
instancia indicada c) en caso de reclamo o duda se envia por escrito al servicio

de que se trate”.

Cuando se le consulta sobre los tiempos de espera, el funcionario nos explica que”El
tiempo de espera de atencion es hasta 15 minutos, Tiempo de espera para dar
respuestas por escrito es de hasta 20 dias que es el plazo legal que se establecié
legalmente en Ley 19.980 sobre Procedimientos administrativos (se inserta en los

-

compromisos PMG).”

En relacion a Los reclamos y sugerencias el encargado nos dice que “se tratan de la
siguiente manera: si la solicitud corresponde a la OIRS el jefe de esta responde
por escrito al usuario, si el tema corresponde a otro servicio, se deriva al jefe

respectivo para su respuesta y esta OIRS es la que entrega dicha respuesta.”

Al consultar sobre la importancia de la OIRS para los usuarios, la opinion del
funcionario entrevistado es que “antes de su aparicién no existia un espacio de
interaccion directa necesario para solucionar problemas del ciudadano con la
Administraciéon Publica.”

En relacion con el tema Relacion con el Usuario, le consultamos al encargado por el
tipo de usuario que llega a esta OIRS, su respuesta es: “llegan muchos estudiantes
en busca de servicios de internet como también dirigentes sociales que buscan
informacion también a través de internet.”

Al solicitarle al encargado que nos identifique el tipo de usuario que
mayoritariamente accede a los servicios de esta OIRS nos responde que
“corresponden a sectores de escasos recursos en su mayoria y dentro de ellos a

estudiantes y dirigentes sociales, ademas de personas con diversidad sexual,
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hombres y mujeres indistintamente. Solo en algunos casos llegan personas de
estratos economicos alto como también dirigentes sociales de oposicion al
gobierno actual.”

Cuando le consultamos por la actitud mas generalizada con que el usuario llega a la
OIRS, nos responde que “llega contrariado muchas veces por la mala atencion en
otros servicios luego al retirarse se va mas conforme.”

Respecto a como se han informado los usuarios sobre las politicas publicas
formuladas por el servicio, el funcionario responde que se han informado por los
medios de comunicacion (TV, Radio, La Cuarta). Se toman en cuenta las
sugerencias que entregan habitualmente antes de formular algin proyecto. No
se ha pedido su opinion formalmente respecto a la planificacién, ejecucion,
evaluacion. No han participado en algunas de las etapas de formacion, no han
participado organizadamente en todas las discusiones.

En relacion a la Participacion Ciudadana, le consultamos al encargado de la OIRS si
el servicio tiene compromisos de participacion ciudadana, nos indico que si, que,
segun el instructivo son del 27 al 317,

Cuando le preguntamos como habia afectado a la OIRS estos compromisos nos dice
que “se debieron cambiar las estructuras y crear nuevos programas.”

Respecto de los principios de participacion ciudadana que estan presentes en el
quehacer de la OIRS, el encargado nos dice que en orden de importancia son: a) el
buen trato y las politicas de tolerancia y no discriminaciéon b) la entrega de
informacion sobre derechos y deberes, c) politica de orientacion ciudadana y d)
Entrega de Cuenta publica por parte del Servicio. En este punto se nos informa
ademas que se esta capacitando a funcionarios de dos reparticiones publicas en
técnicas de lenguaje de seiias que permita atender mejor a personas con
discapacidad auditiva como también en la XI region se esta incorporando el
mapugundiin en algunas oficinas publicas.

Consultamos si existen otras instancias participativas en el Servicio, el encargado nos

respondio: “este Ministerio tiene una experiencia de participacién con la

7 Ver capitulo III, pag. 61-64. Compromisos Ministeriales de Participacion.



ciudadania como por ejemplo la organizacion de las fiestas de la cultura.
Ademas, existe coordinacion con la OIRS”

Se le consulta si en las evaluaciones de la OIRS se toma en cuenta la opinion del
funcionario que alli labora. Nos responde que “si, que existe un trabajo en equipo
en donde es posible hacer una autoevaluaciéon de cada uno de los integrantes que
laboran en esta oficina”.

En relacion al tema de Modernizacion de la Gestion. Cuando se le consulta al
encargado sobre el deber ser de las OIRS, nos dice que seglin su opinion “esta OIRS
debe a) garantizar los derechos de los ciudadanos a través de la entrega de
informacion, b) orientar al ciudadano, c) Informar sobre la accion del Estado, d)
oir sugerencias y reclamos. Hace hincapié en que esta oficina no resuelve
directamente los problemas, sino que deriva.”

Cuando se le consulta sobre cual ha sido el aporte de la OIRS, para el funcionario
entrevistado ha sido 1) fortalecer las organizaciones de los usuarios, 2) mejorar la
imagen del servicio y la relacién funcionario /usuario, y 3) contribuir a servir
bien a todos los usuarios evitando todo tipo de discriminacion.

Cuando se le pide identificar la existencia de otras Politicas gubernamentales que
contribuyan a mejorar la relacion con los usuarios, el encargado identifica: Cartas de
derechos Ciudadanos, Chile Compra, Tramite Facil . No identifica a Ventanilla
Unica.

Cuando consultamos si acuden a esta OIRS dirigentes sociales solicitando ayuda
para sus organizaciones, el encargado nos comenta que Si, acuden dirigentes
buscando apoyo y se les brinda asesoria en lo material, tecnologico, en Ia
formulacion de proyectos y en los fondos concursables. Ademas se les permite
acceder a Internet.

Cuando se le consulta sobre la etapa de los compromisos de PMG-Sistema OIRS en
que esta el Servicio, el encargado nos indica que “Estamos en la Etapa 1y 2 del
PMG“.

Finalmente le consultamos por los éxitos y obstaculos encontrados en la realizacion

de esta tarea, nos indica que “dentro de los éxitos esta la ayuda a dirigentes
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sociales en la busqueda de recursos para sus organizaciones. Alcanzar una red
de contraparte con una cobertura de aproximadamente 1500 organizaciones
sociales de la region metropolitana. Dentro de los obstaculos esta la falta de una
mayor descentralizacion de la informacion ya que toda la informacion relevante
estd en Santiago y es dificil hacerla llegar hasta las comunidades apartadas. El
otro obstaculo importante ha sido la falta de recursos, ya que esta OIRS no
cuenta con presupuesto propio por lo que se han manejado recursos minimos

provenientes de otros item.”

Observacion Participante

Descripcion de Observacion Participante en la OIRS del Ministerio de
Educacién.

La oficina de atencion a publico se encuentra ubicada en el primer piso, al llegar al
lugar una recepcionista nos recibe, nos ofrece tomar numero de atencioén con el ya

asignado, nos invita a sentarnos en de espera que cuenta con un televisor.
Al observar el lugar percibimos lo siguiente:

Respecto a la Infraestructura, La oficina es de tamafio regular, la iluminacion es un
poco débil y en un mismo espacio esta la sala de espera y los modulos de atencion
que en total son 5, el lugar es un tanto caluroso y no tiene servicios higiénicos
propios, el mobiliario es bueno, los sillones de espera comodos, cada médulo cuenta
con teléfono y, computador. Se cuenta con un sistema electrénico de espera de

atencion.

EL trato de las funcionarias y funcionarios fue amable y con un adecuado nivel de
conocimiento de los temas de educacion que pudimos constatar ante nuestro
requerimientos sobre informacién, la que tuvo una respuesta satisfactoria,
derivandonos al lugar correcto, entregando el lugar y hora de atencion. El lenguaje

usado por los funcionarios era claro y facilmente entendible.

Respecto al Material de difusion: La oficina cuenta con mucho material de difusion

sobre todo de los distintos programas de educacion, formularios para postular a becas,
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boletin con informacion del ministerio, y folletos sobre actividades del mismo. Todo
este material es de buena calidad y las explicaciones son hechas en lenguaje bastante

claro.
Observacion Participante en la OIRS Ministerio de Vivienda.

La oficina de atencidn se encuentra ubicado en un primer y segundo piso, al llegar a
esta un funcionario nos explica la modalidad de atencion, preguntandonos el tipo de
tramite que necesitabamos realizar, explicandonos que si es consulta rapida se toma
numero de atencidén y hacer fila a una seccion de atencidon con 4 moédulos, de lo
contrario, si la consulta requiere de mas tiempo de atencion hay otro espacio de esta
oficina en donde se cuenta con sala de espera donde otros funcionarios atienden las
consultas dedicando todo el tiempo que sea necesario a la consulta. También en el
segundo piso atiende la encargada de la Oirs todos aquellos requerimientos que sean
de su incumbencia dado que ella trata temas que tienen que ver con respuestas a

reclamos .
A realizar una observacion del lugar percibimos lo siguiente:

Respecto a la Infraestructura de esta oficina primer lugar constatamos que tiene
acceso para usuarios discapacitados, se trata de una estructura adecuaday espaciosa,
iluminada gratamente, pintada con colores claros y adornada con cuadros y afiches
alusivos a los temas de vivienda. El mobiliario es nuevo y comodo, cuenta con baiios
para mujeres con mudador , bafio de hombres y bafio especial para personas con

discapacidad.

Cuenta con un ascensor adecuado personas con discapacidad, en silla de ruedas, que

necesitan ir al segundo piso, la que proporcionan en caso de ser necesario.

Los funcionarios que brindan atencion tienen computador, impresora ,teléfono y

material de difusion.

El trato de las funcionarias y funcionarios fue amable y con un adecuado nivel de

conocimiento de los temas de vivienda, en nuestro caso nos imprimieron los
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documentos requeridos para facilitar la informacion Dedican todo el tiempo que se

requiera para dar una buena atencion.

Respecto al Material de difusién: La oficina brinda mucho material de difusion de
buena calidad de impresién, hay folletos de todos los programas habitacionales,

escritos en lenguaje sencillo y claro.

Observacion Participante en la OIRS del Ministerio Secretaria General de

Gobierno.

La oficina de atencion reclamos y sugerencias de la Segegob estd ubicada en calle
Tucapel Jiménez en primer piso ,su acceso es incomodo y intrincado al acceder a la

dependencia se observo lo siguiente:

Respecto a la Infraestructura, la oficina es pequefia e incomoda pues en ese espacio
debe contener funcionarios, mueble con material de difusion y computadores para
uso de los usuarios del infocentro, el mobiliario no es adecuado para el espacio

reducido con que se cuenta, la iluminacion es buena .

Respecto al Trato, la oficina es atendida por dos funcionarios el encargado y una
funcionaria de apoyo que brindan un trato amable y tienen un conocimiento acabado
sobre los temas que se consultan. Cabe sefialar que la primera vez que fuimos al
lugar, nos encontramos que sus dependencias estaban cerradas, pues sus

computadores estaban fuera de servicio porque se habia caido el sistema.

Respecto al Material de Difusion; En esta oficina existe una gran diversidad de
material de difusion puesto que hay informacion de todos los servicios publicos,
cuando le solicitamos, nos brindaron en la cantidad que fue requerido, el material es
en general de muy buena impresién y escrito en lenguaje sencillo accesible a todo

usuario.
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5.2. ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS RECOPILADOS:

Este analisis se elabor6 a partir de los datos obtenidos de las respuestas llevadas a
cabo a través de la entrevista efectuadas a tres Oficinas de Informacion Reclamos y
Sugerencias (OIRS) correspondiente al Ministerio de Vivienda (MINVU), Educacion
(MINEDUC) y Secretaria General de Gobierno (SEGEGOB).

Para realizar este analisis se buscaron las diferencias mas relevantes de las respuestas
entregadas por los entrevistados ante una misma pregunta. Ademas nos detuvimos
para reflexionar sobre algunos aspectos que son puntos de interés para nuestra

investigacion.
Este analisis se hizo a partir de las categorizaciones de las variables estudiadas.

Oficinas de Informacién Reclamos y Sugerencias de los Ministerios de Vivienda,
Educacion y Secretaria General de Gobierno.

El Origen

ORIGEN 1992 como compromiso  1997. como 2003 como compromiso
Fecha de m_odernizgcién de compromisq de d; participa_cién ‘
creacion Gestion pablica. MINVU  modernizacion- ciudadana (instructivo)

PMG MINEDUC SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Segun la respuesta recogida en nuestra entrevista el origen de las OIRS que
investigamos corresponden a distintos momentos de los procesos de modernizacion.
El ministerio de Vivienda da vida a la OIRS en el afio 1992 bajo la presidencia del
presidente Patricio Aylwin, el ministerio de Educacion inicia la OIRS en 1997 bajo la
presidencia del presidente Eduardo Frei y por ultimo, el Ministerio de la Secretaria
General de Gobierno se inicia en el gobierno del Presidente Ricardo Lagos. De
acuerdo a lo anterior, las OIRS responden a diversos momentos de los procesos de
modernizacion que han llevado a cabo cada uno de los gobiernos democraticos a
partir de 1990. Las OIRS que tuvieron su origen entre 1990 y 1994 responden a un
proyecto de modernizacion del gobierno de Aylwin en que se buscaba mejorar la
imagen de la administracion publica chilena, se podria asumir que la OIRS del

ministerio de vivienda, que fue creada en 1992, nace con dicho objetivo, para
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transformar una percepcion desacreditada de la ciudadania, tanto del Estado como de
su administracion legadas por el régimen militar. En cambio la OIRS del Ministerio
de Educacion que fue creada en 1997 y que corresponde al gobierno de Eduardo Frei,
responderia a nuestro juicio, a orientaciones gerenciales, en que se busca equiparar a
la administracion publica con la de la empresa privada, en este enfoque se busca
centrar la accion en el usuario, pero visto como un cliente al que la OIRS debe
satisfacer. Podemos deducir que hasta este momento lo que tienen en comun estas
oficinas es el objetivo de mejorar la calidad de los Servicios Publicos. Las OIRS que
se crean a partir del 2000 como es el caso de la Oficina de la SEGEGOB, deben
ademas responder a una exigencia en que la calidad debe ir acompafiada de una
relacion mas cercana al usuario pero visto €ste como ciudadano que debe ir,
gradualmente, asumiendo un rol mas activo en las politicas que formula el Estado;
segun lo establece el instructivo presidencial de participacion ciudadana formulado

por el actual gobierno.

El elemento central que encontramos en estas tres experiencias, es la busqueda de
criterios de eficiencia y eficacia en las acciones que llevan a cabo las OIRS

entrevistadas y que estan referidas a la calidad fundamentalmente.

La Importancia de la OIRS para la Institucion

Importancia Son la cara visible de la su importancia radica en  “Su importancia radica en que

de 1a OIRS institucion sirven de puente de  que centra la entrega informacion del quehacer
comunicacion entre la informacion en un solo  de toda la Administracion
institucion v la ciudadania lugar garantizando una  Piblica, por lo que aticndc a los
fuente de informacion interna.  informacion oficial, usuarios de todos los servicios
pues pueden retroalimentar el oportuna y expedita publicos.” SEGEGOB
pensar de la ciudadania MINEDUC
respecto del quehacer de la
institucion MINVU)

Fuente: Entrevista

Segun las respuestas entregadas por los entrevistados, la importancia de la OIRS
para los ministerios respectivos radica, coincidentemente, en la entrega de la
informacion a la ciudadania, siendo el rol de la OIRS de la SEGEGOB, a nuestro
juicio, el mas innovador e integrador porque su labor incorpora a los usuarios de

toda la administracion publica e informa sobre la accion de todos los servicios
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publicos; recibe quejas y entrega respuestas a los ciudadanos en su relacion con la
administracion del Estado y fortalece la organizacion de éstos ultimos a través de la

capacitacion de sus dirigentes.

El encargado de la OIRS del Ministerio de Educacién concibe la importancia de esta
oficina como un instrumento que ayuda a mejorar la imagen y prestigio del ministerio

ante la ciudadania, a través de objetivos de eficiencia y eficacia.

La encargada de la OIRS del ministerio de Vivienda considera que la importancia de
esta oficina radica en que es una instancia de interaccion mas directa con el usuario,
en donde puede participar a través de la entrega de su opinion o la aclaracion de sus
dudas. Se podria decir que esta oficina asume al usuario como un ente participante
con el que ademas de dialogar cara a cara, es necesario ir entregando espacios de
colaboracion en la formulacion de las politicas de vivienda que implementa la
institucion. ’

Podemos apreciar de las respuestas entregadas que el rol que se atribuye a estas
OIRS, es el de a acercar al usuario a los servicios del Estado en una interaccion
directa donde usando los recursos disponibles y a través de una atencién integral
trata de cumplir con el objetivo para la que fue creada como es el de ser un
instrumento de modernizacion que contribuya a entregar un servicio de calidad a
través de una administracion eficiente que permitiria avanzar hacia una mayor

gobernabilidad y por tanto fortalecer la democracia.

A nuestro modo de ver existe un gran desafio que las OIRS entrevistadas estan
obligadas a enfrentar y que es la falta de interés y la apatia que los ciudadanos tienen
acerca de contar con la informacion adecuada y oportuna sobre las acciones del
Estado; estas oficinas deben luchar con una imagen de distancia con que
tradicionalmente el ciudadano ha mirado al Estado, y también deben lidiar con el
fuerte individualismo que caracteriza el modelo de sociedad en que estan insertas
donde se privilegian los intereses particulares de los individuos por sobre el bien
comun. Esto ha derivado, a nuestro entender, en rechazo y desconfianza en creer

que una organizacion del Estado vaya a solucionar sus problemas. Lo anterior se
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constata en la poca costumbre de que el ciudadano comin acuda a las OIRS en busca
de informacion necesaria y mas bien se quedan en sus casas aumentando sus temores
y desesperanzas. Esta realidad es la que dificulta la tarea de las OIRS estudiadas, por
lo que debe crear nuevas formas de relacion con los usuarios que le permitan

desarrollar mejor los vinculos existentes.

La Ubicacién en el Organigrama

Ubicacionen  Depende de la Depende de 1a Subsecretaria  Depende de Division de
organigrama.  Subsccretaria MINVU MINEDUC Organizaciones Sociales.
(DOS) SEGEGOB

Fuente: Entrevista

De acuerdo a lo expresado por los entrevistados, en la mayoria de los casos las OIRS
dependen de la Subsecretaria. A nuestro parecer esto podria significar que el rol
asumtido por las OIRS esta directamente relacionados con la mision de cada uno de
los ministerios sefialados, de ahi que al depender en forma directa de la Subsecretaria
se busca convertirlo en un instrumento que busca modernizar su gestion,
constituyéndose como el nexo necesario entre el usuario y la institucion, en una
relacion de confianza y credibilidad que acoja a los ciudadanos en su derecho a
informacion y orientacion de calidad. Atendiendo, ademas de manera efectiva sus
consultas, tramites y opiniones para acceder a las diferentes lineas de accion del
servicio, favoreciendo la integralidad en la atencion y la promocion del respeto y

reconocimiento a la diversidad, a fin de fortalecer la participacion de los usuarios.

Las Atribuciones de las OIRS

Atribucion Informa y orienta a la ciudadania Informa y orientar a Recibe y difunde
dela Sobre politicas de vivienda. ciudadanos sobre politicas Informacién. Sus
OIRS Recepcionar y dar respuestas a  educacionales. Recepciona 'y  atribuciones alcanzan a
opinioncs ciudadanas. da solucion a las demandas  todos los Servicios
Es lugar de inicio de tramites. de los ciudadanos. Publicos.
MINVU MINEDUC SEGEGOB

Fuente: Entrevista
Segun nuestros entrevistados, las principales atribuciones de las OIRS investigadas se
refieren a la entrega de informacion y orientacion a la ciudadania y en algunos casos

como en el ministerio de vivienda es un lugar de inicio de tramites.



La subsecretaria de cada uno de los ministerios investigados ha entregado
atribuciones claras y conocidas por el resto de la institucidén incorporando a la OIRS
en su presupuesto anual por lo que cuenta con recursos financieros asignados
especialmente en el caso de las oficinas creadas a partir de los compromisos de
modernizacidn. Se percibe que estan mas legitimadas al interior del ministerio, ya sea
porque son mas antiguas o porque han ido teniendo un rol mas preponderante al
interior del servicto. Las atribuciones en la OIRS de la SEGEGOB, a nuestro juicio,
se podrian considerar mas amplias por cuanto su ambito de accion abarca la
informacion relativa al quehacer de la mayoria de las instituciones publicas y las
politicas y programas que desarrollan. Esto significa que el usuario puede encontrar
en forma maés facil la informacion adecuada y la derivacidn precisa a los ministerios y
servicios correspondientes. Con éstas atribuciones la OIRS permite: constituir una
“ventanilla Gnica” de informacion ciudadana sobre programas y beneficios sociales,
facilita, ademas una coordinacion intersectorial y socializa la informacion relativa a

los programas que desarrollan ministerios y servicios publicos.

Espacios de Atencién

Espacios Cuenta con: oficina de Cuenta con: oficina de Cuenta con: oficina de
de atencion. teléfono, sitio web, atencién, linea 600. sitio atencion, infocentro, movil de
Atencion.  mail, atencién en terreno. web, mail. Estos. Existe atencion, mail, teléfonoy
Existe coordinacion entre coordinacion cntre cllos. pagina web. Existe
ellos. MINVU MINEDUC coordinacion entre ellos
SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Segun los entrevistados, las OIRS de los ministerios investigados cuentan con gran
variedad de Espacios de Atencion, siendo el mas utilizado las oficinas de atencion
presencial, seguido por el Teléfono de Informacion Ciudadana a través de la linea
600. Ademas se han agregado la atencion en terreno y OIRS a través de Internet. En
este punto se podria decir que hay un esfuerzo institucional por contar con los medios
fisicos y tecnologicos posibles para permitir un contacto agil y directo con los

usuarios con el fin de garantizar a los ciudadanos su derecho a estar informados.
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Servicios Higiénicos

Servicios  Cuenta con bafios para mujeres con Esta oficina cuenta con No cuenta con servicios
Higiénicos. mudador, bafio de hombres y bafio setrvicio higiénicos fuera de  higiénicos. SEGEGOB
especial para discapacitados. MINVU  las dependencias de la OIRS
MINEDUC

Fuente: Entrevista

De acuerdo a nuestra entrevista, en este aspecto no presentan coincidencias las OIRS
investigadas. Por un lado nos encontramos con una oficina que tiene Servicios
higiénicos con un despliegue de elementos para comodidad de los usuarios, en
especial para discapacitados, mujeres embarazadas y tercera edad. Este es el caso de
la OIRS del ministerio de vivienda en su oficina central. En este sentido, apreciamos
que el usuario reconoce cuando un servicio se esfuerza por entregar una atencion mas
integral, en donde la persona se sienta reconocida en su dignidad. Esto redunda en
una respuesta satisfactoria de parte del usuario que siente que el servicio le esta

entregando una atencion de calidad y de paso mejora la imagen del servicio.

A nuestro juicio, el servicio o ministerio que conoce el tipo de usuario que llega a
esta oficina debe tener una especial preocupacion, especialmente si se trata de
mujeres embarazadas, discapacitados, o de la tercera edad. Pensamos que un requisito
minimo seria contar con servicios higiénicos adecuados. Esto lo decimos a propdsito
de que las OIRS en relacion con los compromisos de PMG estan comprometidas a
entregar una atencion integral a aquellos usuarios con caracteristicas especiales que

las obliga a contar con infraestructura que asegure una igualdad de acceso.

Recursos Tecnologicos.

Equipamiento Cuenta con equipamiento Cuenta con Falta modernizar los
Tecnoldgico adecuado, se podria mejorar  equipamiento adecuado  computadores, agregar
para agilizar las prestaciones al servicio que entrega.  banda ancha.
quc cntrcga. MINVU MINEDUC SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Respecto al equipamiento tecnolégico con que cuentan las OIRS investigadas, se
visualiza por parte de los entrevistados, que se cuenta con un soporte tecnologico
adecuado y muy necesario para llevar a cabo las tareas de estas oficinas. En el caso de

los ministerios de vivienda y educacion, ademas se cuenta con seflalizacion de espera
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electronico lo que redunda en una atencion mas ordenada y rapida. Se aprecia
claramente que la tecnologia informatica ha sido un apoyo en el acercamiento a la
ciudadania. La incorporacion de nuevas tecnologias de la informacion vy
comunicacion, a nuestro juicio, deben constituirse en una herramienta mas fructifera
para la participacion ciudadana en donde el Estado se podria enriquecer con el aporte
mas directo de la ciudadania permitiéndole generalizar la informacion y asi crear

mayores espacios para el desarrollo de la democracia.

En la oficina de la SEGEGOB que presta un valioso servicio a los dirigentes y
estudiantes que necesitan recabar informacion via Internet necesitan modernizar sus
equipos de su Infocentro que a menudo tienen problemas con el sistema lo que
significa dejar a la oficina sin atencion. Esta situacién, junto con otras que
detallamos, a nuestro juicio, se debe a que esta oficina no cuenta aun con
financiamiento presupuestario. Este es un aspecto que es necesario revisar por cuanto
influye en los resultados y evaluaciones de las tareas encomendadas a las OIRS y que

tienen relacion con los recursos que las autoridades e instituciones les han entregado.

Sin embargo, el encargado de la OIRS de la SEGEGOB admite que si bien se ha
funcionado con recursos restringidos durante todo este afio, a pesar de ello “se ha
logrado instalar una nueva experiencia en donde el recurso material se ha suplido con
una atencion optima, acercandose mas al usuario, acogiéndolo bien y prestando la

228

ayuda que realmente necesita”"", con esto se podria decir que se han hecho cosas a

pesar de los escasos recursos, a nuestro juicto se estaria aprendiendo a racionalizar.

Material de Difusion

Material de principalmente sobre Informacion sobre lo Informacién sobre ¢l
Difusién programas y subsidios programas educacionales quehacer de todos los
habitacionales o de algnna  cartillas v folletos sobre temas  servicios publicos, sus
camparia que sc ha lanzadoa  relacionados a proyectos programas, trami- tcs, ¢
nivel ministerial. MINVU educativos. MINEDUC informacion general
SEGEGOB

Fuente: Entrevista

** Entrevista a encargado de OIRS de Min. SEGEGOB
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En relacion al material que entregan las OIRS a los usuarios, los entrevistados
aprecian que existe un despliegue de informacion acerca de los programas planes y
proyectos que llevan a cabo cada uno de estos ministerios. Sin embargo, a través de
nuestra observacion nos dimos cuenta que se necesita mejorar los sistemas de entrega
de este material, en especial se deberia difundirlos a través de los medios de
comunicacion, ya que en muchos casos se pierde informacion valiosa porque no
llega a quienes mas lo necesitan que son las personas sin recursos o sin esperanzas
que ignoran como obtener apoyo del Estado, y que pierde la oportunidad solo por no
tener acceso a estos materiales en forma oportuna. Pensamos que se privilegia
cantidad por calidad, en el sentido que hay mucha informacion dando vuelta, pero
falla la forma en que llegue a lugares mas apartados en donde dificilmente se cuenta

con ésta.

Sin embargo, algunas oficinas como la SEGEGOB han establecido una nueva forma
de llegar a ellos a través de una difusion que se realiza en los moviles de atencion que
van a diversos lugares sirviendo de apoyo en la tarea de informar sobre la oferta de
los servicios publicos. Esta es una manera eficiente de resolver el problema de la
entrega y de paso evitan a las personas gastar recursos en tiempo y dinero en la
busqueda de la informacion que les ayude a solucionar sus problemas. Cuando
observamos, como usuarias de la OIRS del MINVU, pudimos darnos cuenta que
conociamos muy poco de ese servicio ya que en el tema de los subsidios
habitacionales nos enteramos con sorpresa que existian 14 tipos de subsidios que
benefician a un gran numero de habitantes con caracteristicas especiales que, nos

imaginamos, no cuentan con esa informacion

Personal de las OIRS

Personal 25 funcionarios la mayoria 15 funcionarios la mayoria 5 funcionarios
de planta y los menos de planta mayoria a contrata.
contratas. MINVU MINEDUC SEGEGOB

Fuente: Entrevista

La cantidad de funcionarios que laboran en las OIRS investigadas, segun los

entrevistados,  esta directamente relacionada con la cantidad de solicitudes



ciudadanas que debe atender. Esta medida ha contribuido a desahogar las antiguas
oficinas de atencion atochadas de publico en espera de una atencion, lo que
claramente ha contribuido a mejorar la imagen del servicio. Percibimos que los
funcionarios tienen una relacion de estabilidad con el cargo que ocupan, se ha tratado
de que no exista una rotacion excesiva para asi aprovechar al maximo la capacitacion
recibida. A través de los compromisos PMG se ha tratado de que se establezcan
incentivos econdmicos para que el personal se modernice y sea un agente de cambios
dentro de su institucion. Sin embargo, los sistemas de evaluacion y calificacion no
han dado cuenta de lo anterior. No se visualiza un sistema que privilegie el buen trato,
la creatividad, la entrega por sobre los aspectos tradicionales como antigiiedad y
cumplimiento de reglas. Este tema tiene que ver con los parametros de evaluacion
que no consideran el compromiso que el funcionario publico adquiere con su tarea

que muchas veces va mas alla de las exigencias economicas.

Capacitacion del Personal

Capacitacion ~ Técnicas atencién a Técnicas de atencion a Nuevas tecnologias

de Personal usuarios. usuarios. Técnicas de atencion 2
Tolerancia y no Tolerancia y no usuarios.
discriminacion discriminacion. Tolerancia vy no
Participaciéon ciudadana Participacion ciudadana discriminacién
Comunicacion efectiva Comunicacion efectiva participacion
Manejo de estrés Nuevas Tecnologias ciudadana resolucion
Herramientas resolucion de conflictos de conflictos
computacionales. MINVU MINEDUC SEGEGOB

Fuente: entrevista
La capacitacion del personal que labora en las OIRS investigadas se aprecio a traves
de nuestra observacion, los funcionarios mostraron una especial preocupacion por

entregar una respuesta satisfactoria a nuestros requerimientos.

Esta capacitacion corresponde a exigencias insertas en los compromisos del Programa
de Mejoramiento de la Gestion (PMG). Cada servicio esta obligado a contar con
personal capacitado en areas que son necesarias para entregar una atencion integral y
de calidad. El usuario busca ademas de resolver su problema, una buena acogida, que
lo respeten en su dignidad y un buen trato. Frente a lo cual los funcionarios deben

contar con las herramientas necesarias.
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Sistemas de Registros

Sistema de  Planilla o ficha diaria de registro  Planilla o ficha diaria de registro  Se usa ficha de registro

registro de datos principales: de datos principales: solicitudes  donde consta
Solicitudes mas frecuentes, ,perfil  mas frecuentes, perfil de los identificacion del
de los usuarios. dificultades y las  usuarios, dificultades usuario ¢l tramite
derivaciones. encontradas v derivaciones. realizado y ¢l resultado
MINVU MINEDUC del tramite. SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Referente a los sistemas de registros, cada una de las OIRS entrevistada ha disefiado
un sistema de atencidén de publico que registra la informacién indispensable para el
seguimiento, evaluacion y mejoramiento del servicio prestado. La informacién de los
sistemas de registros es uno de los principales insumos al momento de conocer las
solicitudes mas frecuentes, el grado de dificultad mas frecuentes, las derivaciones
mas frecuentes y los canales de difusion mas eficientes. Estos insumos prestan un
valioso aporte al ministerio al momento de realizar la planificacion de las tareas. Un
aporte interesante que entrega el ‘trabajo de la OIRS al Servicio es el de poder
identificar y diferenciar a los usuarios del servicio a través del conocimiento y la
habilidad de éste para detectar y satisfacer las expectativas y necesidades de los
usuarios con el fin de diferenciar los productos que entrega. Tradicionalmente el
usuario de los servicios publicos era concebido como una masa homogénea que
tenian las mismas necesidades y por lo tanto lo que se entregaba debia ser igual para

todos.

La OIRS de la SEGEGOB registra, ademas, en una ficha el grado de conformidad del
usuario al momento de abandonar la oficina. Este dato le permite comprobar a la
oficina si la atencion entregada corresponde a lo que el usuario buscaba. Ademas se

actualiza diariamente lo que ayuda a mejorar los puntos donde hay falencias.

Sistema de derivacion

Sistema  Existe un sistema de Esta oficina entrega la Esta oficina tramita
de derivacion hacia el Serviu informacion necesaria reclamos de otros
derivacion que depende det Ministerio  para la derivacion a otras  servicios y entrega
en lo relacionado al tema instancias del Ministerio o Cartas de respuestas.
vivienda. MINVU a organismos afines SEGEGOB
MINEDUC

Fuente: entrevista
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Los sistemas de derivacion existen en la mayoria de las OIRS estudiadas. Segun
nuestra percepcion este sistema esta siendo mejorado en lo que respecta a la
derivacion interna, hay un seguimiento de ellas por parte de la oficina que permite
visualizar si hubo resultados exitosos. Pensamos que un buen sistema de derivacion
entre los servicios ayudaria a terminar con la tramitacion infinita de algunos servicios,
porque al parecer, no siempre se cuenta con una buena base de datos necesaria al
momento de derivar; con la excepcion del sistema de la OIRS de la SEGEGOB que

la utiliza en forma adecuada.

Creemos que se necesita formalizar los sistemas de derivacion a través de base de

datos uniformes para que el usuario gradualmente le preste mayor credibilidad.

Encuesta de Satisfaccion

Encuestas de Si sc realizan . una vez Se realizan una vez al afio y No se realizan
satisfaccion. al afio MINVU . buscan mejorar la calidad de = SEGEGOB
atencion. MINEDUC

Fuente: entrevista

De acuerdo a los compromisos de PMG asumidos por las OIRS de estos ministerios
existe la exigencia de realizar encuestas de satisfaccion a sus usuarios por lo menos
una vez al afio. En la OIRS de la SEGEGOB se esta implementando debido a que es
una oficina relativamente nueva (nace en el afio 2003) pero como su ficha diaria de
registro se consulta por la satisfaccidon del usuario, se cuenta con este antecedente. En
las entrevistas efectuadas percibimos que estas encuestas estan hechas para cumplir
con la exigencia de los compromisos de PMG pero no queda claro en que momento

las respuestas de los usuarios son usadas como una retroalimentacion para el servicio.

Los criterios para medir la Encuesta a usuarios

Criterios de  Mide percepcion general de la Mide percepcion general de la No se
medicion de  atencion. atencion. realizan
la Tiempos de espera, atencién Tiempos de espera y atencion encuestas a
Encuesta. Calidad de atencion Calidad de atencion usuarios
Calidad de 1a informacion Calidad de la informacion SEGEGOB
Trato. Infraestructura Trato; infraestructura
Evalua la atencion brindada por la  Evalna la atencion brindada por la
OIRS. MINVU OIRS. MINEDUC

Fuente: Entrevista



112

En las OIRS entrevistadas se mide la percepcion de los usuarios en términos de
calidad y eficiencia por cuanto el interés del servicio es verificar si se mejoro la
imagen del servicio, si la atencidon que se presto fue eficiente y oportuna. En realidad
se consulta sobre aspectos que son de interés para institucion y se omite aquellos
aspectos que son de mas interés para el usuario, como por ejemplo la forma como
evaluan aspectos de politicas de la institucion que le competen directamente y que se
relacionan con su calidad de vida. Se podria decir que hay interés de conocer la
opinidn del usuario sobre aspectos muy puntuales pero no de aquellos que le son mas
relevantes en su vida cotidiana. Un ejemplo podria ser el caso de un colegio en donde
a los apoderados se les permite que elijan el color con que se pintaran las salas de
clase del colegio pero no se les permite opinar sobre los planes educacionales de sus
hijos.

Facilidad de Acceso

Facilidad Cuentan con timbre de aviso en Tiene facil acceso para No tiene facilidad de

de acceso caso de usuario discapacitado para  todo tipo de usuario, acceso para personas con
ayudarle al ingreso. Ademds cuenta cuenta con sefializaciony  discapacidades, No
con rampa mecanica para subir a las  horario continuado, que s¢  cucnta con acceso ficil

personas al piso de atencion. piensa alargar. MINEDUC para llegar al lugar. No
Cuentan con dos sillas de ruedas. cuenta con sefialetica
MINVU SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Segun nuestra observacion, Las OIRS del Ministerio de Vivienda y Educacion son de
facil acceso, especialmente para personas con discapacidades o problemas para
moverse, con ramplas que facilitan el acceso a sus dependencias. Ademéas con
sefialética  bien ubicadas que ahorran consultas. Las moddulos proporcionan
privacidad a las personas para exponer sus consultas. Su sala de espera es amplia y
con TV. Las personas que acuden a las OIRS responden positivamente ante estos

detalles y segun los encargados, lo agradecen.

Diferente es el caso de la oficina de la SEGEGOB en donde no existe espacio fisico
ni implementos que faciliten un buen acceso, solo hay voluntad para brindar una
buena acogida de parte de los funcionarios. Se trata de una oficina pequefia de dificil

acceso que no cuenta con una sefialética adecuada. Se percibe facilmente que faltan
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recursos materiales que en este caso es reemplazado por el buen trato de sus

funcionarios.

En este punto queremos destacar, segun lo observado, el hecho que estas oficinas han
adaptado su estructura para aquellas personas que tienen impedimentos fisicos,
facilitandoles el acceso; estarian cumpliendo en parte con el principio de
participacion ciudadana de velar que todos los ciudadanos puedan recibir atencion de

los 6rganos de Estado en igualdad de condiciones.

Métodos de Atencion a Usuarios

Metodologia  Se han creado dos 2 Tiene una guia como Se esta procesando un
de atencion manuales de procedimientos manual de procedimientos manual de atencion para
para la atencion de usuario.  para la atencién de los usuarios de todos los
MINVU usuarios. MINEDUC servicios publicos
SEGEGOB

Fuente: Entrevista
De acuerdo a lo indicado por los entrevistados la mayoria de las OIRS han creado un

Manual de Procedimientos: Se trata de un instrumento que sirve de apoyo para el
funcionario de la OIRS que atienden publico y que busca uniformar el nivel de

informacion que existe sobre los tramites que se realizan.

La OIRS del Ministerio de Vivienda ha confeccionado un manual de tramites en
donde se informa paso a paso cada tramite para la obtencion de un servicio
determinado. La OIRS del Ministerio de Educacidn cuenta con una Guia 600 con

informacion relevante sobre los programas que entrega en el plano educacional.

En la OIRS de la SEGEGOB se esta preparando un manual de atencion al usuario
Este manual servird de apoyo para uniformar el nivel de informacion que se entrega
al publico, con los tramites de los diferentes organismos de la administracion publica.

Recepcion de solicitudes de ciudadanos

Formas de  Se recepciona a través de servicio ~ La recepcion se hace  Se recepcionan solicitudes a

recepcion de reclamos. sugerencias y principalmente a través de buzon : sc reciben
de felicitaciones) este sistema también  traveés de la presencia  opiniones, dudas v reclamos
solicitudes  cs computacional. Sc ha establecido  dcl funcionario, lucgo cn sitio web, a través de
de tiempo de respuesta y responsables  existe el sitio web y lineas 600 y del movil de
ciudadanos por cada unidad para responder teléfono atencion. SEGEGOB

scgun cl tema. MINVU MINEDUC

Fuente: entrevista
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De acuerdo a lo establecido por los entrevistados la recepcion se realiza a traves del
Sistema SERSUF (servicio de reclamos, sugerencias y felicitaciones). Este sistema
permite que las OIRS que tienen sitio web pueda hacer las solicitudes en forma
computacional en donde se pueden dejar opiniones dudas o reclamos. En la OIRS de
la SEGEGOB ademas se reciben solicitudes a través de dos lineas telefonicas y en el

movil de atencion.

A nuestro juicio, el hecho de dirigir todos los recursos materiales y tecnologico que
poseen estas oficinas, para acercar y facilitar una mejor relacion de los usuarios con el
Estado, disminuyendo de paso costos de transaccion (tiempo y dinero), reafirma la
idea de que un Estado que se moderniza debe enfocar su accion a partir de los
requerimientos de los ciudadanos mas que de sus propios intereses. Se debe realzar el
esfuerzo hecho por la OIRS de la SEGEGOB en orden a instalar un infocentro que
permiten que todos los grupos seciales puedan usar y apropiarse de tecnologias,

especialmente Internet, de manera equitativa y solidaria.

Sistema de Respuestas

Procedimiento  Si existen procedimientos para  procedimientos para dar procedimientos para
para dar dar respuesta. MINVU respuesta. MINEDUC dar respuesta.
respucstas SEGEGOB

Fuente: Entrevista

De acuerdo a las respuestas de los entrevistados, en las OIRS se han establecido
tiempos de respuesta y un responsable por cada unidad para contestar segin el tema
que se trate. En el caso de la OIRS de la SEGEGOB, como recibe reclamos y dudas
de otros servicios, debe ser un responsable del servicio en cuestion quien debe

responder en tiempo determinado.

En las OIRS entrevistadas percibimos que la preocupacion principal esta puesta en
que el usuario reciba una respuesta pero no esta claro como las quejas o reclamos del
usuario puedan modificar lo establecido. En nuestra observacioén no descubrimos un
registro en que se publiquen las respuestas que la OIRS entrega a sus usuarios. No es

un tema conocido por la ciudadania
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Tiempo de Respuestas:

Tiempo de Se responden en casos de reclamos  Tiempo de espera atencion:  Tiempo de espera atencion:
espera v sugerencias. tiempo de esperade  hasta 15 minutos. hasta 15 minutos.
atencion hasta 15 minutos. Tiempo espera respuestas Tiempo espera respuestas
Ticmpo dc cspera respuestas por por escrito hasta 20 dias (lo  por escrito hasta 20 dias (lo
cscrito hasta 20 dias. MINVU legal) MINEDUC legal) SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Segun los entrevistados, las OIRS entrevistadas cumplen con los plazos asumidos en
relacion a tiempos de espera tanto de atencion como de respuesta. (tiempo de espera
de atencidn con un maximo de 15 minutos para cada usuario, y un tiempo de espera
para respuestas que segun la ley se deben entregar en un plazo de hasta 20 dias). Este
tema inserto en los compromisos del PMG de las OIRS tiene como fin el que el
usuario tal como lo hace el cliente en la empresa privada pueda exigir que el Estado
responda con brevedad y en forma oportuna sobre aspectos que se relacionan con el
accionar de los Servicios Publicos cumpliendo de paso con la ley que obliga a los

Servicios Publicos a respetar un tiempo maximo de espera.

Sistema de Reclamos y Sugerencias.

Tratamiento Si solicitud corresponde a Si solicitud corresponde a La solicitud si

de reclamos  OIRS, la jefatura se encarga de  OIRS, la jefatura se encarga  corresponde a Qirs, la

v dar respuesta por escrito a de dar respuesta por escrito a  jefatura da respuesta por

sugerencias  usuario usuario escrito a usuario
Si corresponde a otra unidad la  Si corresponde a otra unidad Cuando corresponde a
OIRS la deriva a quién la OIRS 1la deriva a quién otro servicio se deriva
corresponda para quc s¢ corresponda para que sc quicn corresponda para
entregue respuesta. MINVU entregue respuesta. que entregue respucsta.

MINEDUC SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Segun lo afirmado por la encargada de la OIRS del MINVU, cuando el usuario
sugiere 0 presenta un reclamo sobre algin aspecto del servicio sirve de
retroalimentacion al mismo. Si lo vemos desde el punto de vista de la participacion
podriamos hablar de un usuario con un rol mas activo que cree que su opinion puede
influir en cambiar una situacion que no le favorece. Se trata de enviar mensajes al
servicio que buscan modificar situaciones que a largo plazo puede beneficiar a

ambos.

Para los entrevistados, los reclamos del usuario son una importante fuente para

recoger sugerencias en el mejoramiento de los servicios prestados. Su adecuada
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canalizacion hacia el interior de la institucion puede cumplir una funcion constructiva
y propositiva. Al no existir tales canales los reclamos se manifiestan por otros
conductos, fuera del servicio, y tienen un efecto negativo para la institucion porque

no contribuyen a un mejor desarrollo de los aspectos sefialados.

A nuestro juicio, cuando el reclamo o la sugerencia del usuario que acude a la OIRS
es escuchado y tomado en cuenta por otras instancias del servicio se esta legitimando
la accion de la oficina y dando credibilidad a los usuarios de que sus reclamos lleguen
efectivamente a las autoridades que toman las decisiones. Es importante para el
usuario que la respuesta que recibe sea no solo una declaracion de buena voluntad,
sino que tenga la conviccion de que su solicitud tuvo un resultado concreto. Este
sistema es considerado por muchos servicios publicos como la Unica instancia que
tiene el usuario de participar en algin aspeeto de su quehacer. Visualizamos que
deben existir procedimientos formales que explique lo que pasa con las quejas y las
sugerencias para que los usuarios crean que su opinion hayan influido en las

decisiones que tome la autoridad.

Hmportancia de la OIRS para los Usuarios.

Importancia  Es la forma mas directa que  facilita al usuario un Antes no existia un

de la Oirs el usuario tiene para acceder  espacio donde realizar los  espacio de interaccion

para los ala institucion y el espacio  trdmites en un solo lugar directa necesario para

usuarios. para resolver sus dudas y con buena acogida ¢ interés  solucionar problemas del
donde expresa su pensar con  por resolver sus problemas. ciudadano con toda la
respecto al quehacer de la MINEDUC administracién piblica.
institucion. MINVU SEGEGOB

Fuente: Entrevista

De acuerdo a lo respondido se deriva que para los usuarios de la OIRS de la
SEGEGOB es posible aclarar sus dudas ya que esta oficina cuenta con informacion
referente al quehacer de todos los servicios publicos ahorrandole al usuario tiempo y
costos al evitar viajes inutiles y asegurando una informacion fidedigna, ademas existe
un infocentro que permite acceder a Internet donde estd toda la informacion
disponible a los dirigentes sociales y estudiantes que mayoritariamente visitan esta

oficina. Ademas, esta oficina cumple con llenar un espacio que faltaba donde el
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usuario puede informarse y solucionar sus problemas con los organos de la

Administracion Publicag Chilena.

Para la encargada de la OIRS del Ministerio de Vivienda, la percepcion desde la
ciudadania, acerca de la existencia de esta oficina se refiere a dar mayor credibilidad
solucionando los problemas del usuario y permitiéndole a éste un papel mds activo

en donde pueda expresar lo que piensa sobre la institucion.

Para el encargado de la OIRS del Ministerio de Educacion en cambio, piensa que los
usuarios lo ven como un espacio que les ahorra tiempo en los tramites y otorga una

buena acogida e interés por resolver sus problemas.

Tipo de usuario:

Tipode  Duefias de casa dirigentes Estudiantes profesores Estudiante y dirigentes

usuario sociales trabajadores, apoderados. discapacitados sociales. personas con
discapacitados. Principalmente de Principalmente de Situacién diversidad sexual,
situacion ccondmica baja y media  socio. Econdmico bajo y situacién econdmico
MINVU medio. MINEDUC baja. SEGEGOB

Fuente: Entrevista

De acuerdo a lo establecido por los entrevistado el factor comun del tipo de usuario
que acude a las OIRS es situacion socio econémica. A estas tres oficinas llegan
mayoritariamente personas pertenecientes a sectores econdomicos medios y
especialmente de escasos o sin recursos. En el Ministerio de Viviendas llegan
mayoritariamente duefias de casa de todas las edades, especialmente jefas de hogar.
En el Ministerio de Educacion son los jovenes quienes mas acuden tanto a pedir
informacion como a realizar tramites. En la OIRS de la SEGEGOB en su mayoria
corresponden a dirigentes sociales de toda las edades y estudiantes que utilizan los
infocentros. En esta oficina, de acuerdo al funcionario entrevistado también se
entrega ayuda a las organizaciones de diversidad sexual. Nos llamo la atencion que de
acuerdo a lo observado los funcionarios de las OIRS entrevistadas muestran un buen
trato e interés especial hacia las personas que estan mas desprotegidas y que
tradicionalmente han sido discriminadas ya sea por su pobreza, por su edad, por sus

discapacidades o por su identidad sexual. Existe un espiritu de cooperacion y
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preocupacion por solucionar sus problemas por parte de los funcionarios que alli

laboran.

Actitud de los usuarios

Actitud del  Su actitud mas generalizada Al llegar se¢ muestran Al llegar vienen a menudo
Usuario es conforme MINVU contrariados, se van contrariados por mala atencion
conformes. MINEDUC  de otros servicios. s¢ van
conformes. SEGEGOB

Fuente: Entrevista

De acuerdo a la percepcion de los funcionarios, la actitud de los usuarios al llegar
generalmente se muestran contrariados y ansiosos por encontrar solucion a sus
problemas. Después de recibir la informacion-que buscaban se van mas conforme y
tranquilos. Para el encargado de la OIRS del Ministerio de Educacion en la actualidad
el usuario ya no llega con el espiritu de resignacion y muchas veces de sumision, mas
bien llegan a pedir que se respeten sus derechos y exigen que sus problemas sean

ke

solucionados.

Para el funcionario de la OIRS de la SEGEGOB, aun la gente percibe a los servicios
publicos como espacios muy burocratizados que tramitan demasiado, que no
entregan bien la informacion y no resuelven los problemas de la gente. Aqui es
conveniente sefialar que por el tipo de semvicio que presta la Oficina de este
ministerio, la gente que llega corresponde a usuarios de otros servicios que vienen a
reclamar porque sus problemas no han sido solucionados, 0 no han recibido un buen
trato. Esto significa que eventualmente los usuarios lleguen con altos niveles de

frustracion y en algunos casos con agresividad

Relacion con los Usuarios: Respecto a Politieas piblicas

Relacion del Los usuarios solo se  Los usuarios solo se informan por Los usuarios s¢ informan a

Servicio con informan por medios de comunicacion y se ha  través del diario y la T.V. sus

los Usuarios Medios de pedido su opinién respecto de sugerencias se han tomado en
Comunicacion. algunos de ellos. MINEDUC cuenta ocasionalmente
MINVU SEGEGOB

Fuente: Entrevista / Cuestionario
Segun los entrevistados los usuarios de las OIRS investigadas se informan acerca de

las politicas implementadas por los servicios a través de los medios de comunicacion.



119

No se consultan con anticipacion a los usuarios por parte de los ministerios acerca de
la implementacion de tal o cual politica, plan o proyecto. Tampoco hay una
participacion de los usuarios en las etapas preliminares de la formulacion de politicas
que tocan directamente sus intereses y solo se enteran de su existencia una vez que
ha sido promulgada y publicada en el diario-En algunos casos se pide la opinién
acerca de algun tema que sea de interés para la OIRS y el Usuario. En la OIRS de la
SEGEGOB, segun el funcionario entrevistado, se ha tomado en cuenta las
sugerencias de los usuarios cuando se implementa un proyecto nuevo o se quiere

modificar algo ya implementado.

No existen agrupaciones de usuarios como en paises mas desarrollados, que influyan
en las politicas ni en su antes ni después de su formulacion. Existen algunas
experiencias de organizaciones (como por ejemplo los usuarios de Isapres) pero que

no representan mayor peso al momento de diseutirse los proyectos en el parlamento.

Segun lo respondido por los entrevistados se deduce que en ninguna de las tres
Oficinas entrevistadas se estan entregando al ciudadano espacios donde pueda tener

mas protagonismo en decisiones que afectan a aspectos relevantes de su vida.

Compromisos de Participacién Ciudadana Institucional:

Compromisos Contenidos en Instructivo Compromisos N° 49-al 56 Compromisos del n®
ministcriales” Presidencial del n°® 74 al 89 MINEDUC 27 al 31 SEGEGOB
MINVU

Fuente: Entrevista

Los tres ministerios investigados tienen compromisos de participacion ciudadana,
especialmente en lo relacionado a fomentar la participacion de los usuarios en las
politicas publicas, sin embargo los compromisos concretos solo tienen que ver con el
derecho de los ciudadanos a recibir la informacion acerca de los servicios que
necesitan, y estan directamente relacionados con la labor de las OIRS de esos
servicios. Solo se remitieron a entregar informacion sobre aspectos formales como
identificarlos segun el nimero que le corresponde en el instructivo, y la etapa en que
el servicio se encuentra en los compromisos de participacion. Durante la entrevista se

** Ver Capitulo I pag. N° 61 a 64
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mencionan los compromisos contra la discriminacion y la igualdad de oportunidades
que sienten mas cercanos a su trabajo cotidiano. Nos parece que no hay una relacion
mas profunda con estos compromisos posiblemente por tratarse de una politica que

se esta legitimando al interior de las Oficinas entrevistadas.

En referencia a lo sefialado por la encargada de la OIRS del Ministerio de Vivienda
se contradice al revisar los compromisos de participacion, pues se presentan alli
programas que en apariencia busca una participacion mas activa de la ciudadania en
el quehacer de ese ministerio. Sin embargo para la encargada de la OIRS el énfasis de
esta oficina esta referida a entregar una atencion y orientacion de calidad respecto a

sus planes y politicas

De acuerdo a los entrevistados, en las OIRS de estos ministerios el compromiso de
participacion ciudadana que mas esta presente en su quehacer es la entrega de
informacion a los ciudadanos a trdvés de espacios de atencion. Esto se deja ver en la
existencia redes de informacion, uso de tecnologias que permiten un mayor
acercamiento a la gente pero siempre con el proposito de entregar un servicio de

calidad a los usuarios de la administracion puablica.

En cuanto a la OIRS de la SEGEGOB el tema es mas cercano para el funcionario
entrevistado ya que la politica de participacion eiudadana es el origen de esta OIRS y
ademas, segun instructivo presidencial, este ministerio es el encargado de validar los

compromisos de participacion de todos los servicios publicos.

Principios de Participacién Ciudadana en el trabajo de las OIRS

Principios  Buen trato; politicas de Entrega de informacién de  Buen trato, politicas de
de participa- tolerancia y no discriminacion  derechos y deberes. tolerancia y no
¢cién a usuarios en situacion de Entrega de orientacién discriminacion entrega de
ciudadana  vulncrabilidad. Entrega de Politicas de tolcrancia y no  informacion sobre
presentes en  orientacion al ciudadano sobre  discriminacion derechos v deberes.
las OIRS materias del servicio. Politica de buen trato orientacion al ciudadano
No esta presenie ¢l principio de  Falta poHtica de No esta presenlc principio
transparencia en el quehacer de transparencia en las OIRS. de transparencia en ¢l
las OIRS. MINVU MINEDUC quehacer de la OIRS
SEGEGOB

Fuente: entrevista



En relacidn a lo indicado por los entrevistados podemos deducir que en el quehacer
de estas tres OIRS estan presentes mas claramente los principios de participacion
ciudadana correspondiente al buen trato, el compromiso contra la discriminacion, y la
entrega de informacion de derechos y deberes para una mayor igualdad de

oportunidades.

De la misma manera se aprecia que el principio que no se menciona en el quehacer de
las OIRS se refiere al principio de transparencia entendido como el derecho de los
usuarios a tener un mayor control sobre las acciones de los servicios publicos. Esto
de debe a nuestro juicio, a la inexistencia de una cultura de transparentar a los
ciudadanos el uso de los recursos publicos y el resultado de su gestion. Tampoco
existe la costumbre que el ciudadano deba ejercer acciones de control de la gestion

publica.

Para el encargado de la OIRS del ‘ministerio de Educacion lo primero es garantizar la
entrega de informacion al ciudadano en conocimiento de sus derechos y acceder en
igualdad de oportunidades a los diversas ofertas educacionales que otorga este

ministerio.

Para la encargada de la OIRS del ministerio de Vivienda lo importante es entregar al
usuario una atencion que promueva el respeto, la tolerancia y el reconocimiento a la

diversidad. Bases para mejorar la calidad de servicios que entrega.

Podemos apreciar a través de estas respuestas, que las OIRS recogen principios de
participacion porque asumen a los usuarios como ciudadanos con derechos y
necesidades y también con intereses diversos: En relacidon con el principio de la
igualdad de oportunidades, nos parece que hay avances, como por ejemplo los
compromisos de genero que se insertan en los compromisos de PMG, vy
especialmente el trato que se entrega a personas que por mucho tiempo han sido
discriminada ya sea por caracteristicas personales como también por su condicion
economica . Esto lo constatamos especialmente en nuestra observacion al situarnos

como usuarios en busca de informacion.
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Otras experiencias participativas:

Otras experiencias  Programas de pavimentacion  Dialogo ciudadano por la Fiestas de la cultura

participativas del ~ participativa. Se coordinan calidad de la educacion. En ciudadana nacional y

servicio con la OIRS. MINVU coordinacion con OIRS. regional, coordinada con
MINEDUC la OIRS. SEGEGOB

Fuente: entrevista

De acuerdo a lo sefalado por los funcionarios entrevistados, en los tres ministerios
investigados existen otras experiencia participativas donde existen una serie de
proyectos que se realizan en conjunto con la ciudadania como por ejemplo el
ministerio de vivienda tiene un programa de pavimentacidn participativa en donde se
trabaja con organizaciones poblacionales. Otro-ejemplo es la realizacion del “Dialogo
Ciudadano por la calidad de la educacion” del ministerio de Educacion y las “Fiestas
de la Cultura” realizada por el Ministerio Secretaria General de Gobierno. Estas
experiencias estan coordinadas con la OIRS de cada ministerio. Segun lo observado
las experiencias participativas no siempre son bien difundidas, como en el caso de los
materiales de difusion, esta informacion no stempre llega a toda la ciudadania. A
nuestro juicio, es necesario perfeccionar los sistemas de difusion para que todos
conozcan de estas experiencias y no solo una elite. Por otro lado no existe un interés
del ciudadano comuin por conocer mejor lo que las instituciones le ofrecen. Es posible
pensar que como los usuarios mayoritarios de estos ministerios son personas de
escasos recursos, tienen la percepcion de que siempre hay que pagar algo, que es

caro; y por ultimo es mas facil quedarse en casa viendo television.

Funcionarios participan en la Evaluacion de las OIRS

Participa Se toma en cuenta la Se toma en cuenta la opinién  Se toma en cuenta la
funcionario en opinién de los funcionarios del funcionario de la OIRS al opinién del funcionario de
cvaluacion de  dc las OIRS al momento momento de ser cvaluada. la OIRS. Sc trabaja en

la OIRS de ser ¢valuadas. MINVU  MINEDUC equipo v se hace una auto

evaluacion. SEGEGORB

Fuente: Entrevista

En relacion a lo consultado a las OIRS de estos tres ministerios, la opinion de los
funcionarios es tomada en cuenta al momento de evaluar la OIRS. Con esto se aprecia
por parte de los entrevistados que hay una preocupacion por conocer su opinioén
respecto a como se esta haciendo la tarea. En el caso de la OIRS de la SEGEGOB, su

encargado indica que se trabaja en equipo lo que permite compartir experiencias y
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han aprendido a autoevaluarse. En este aspecto consideramos que es un paso para

conseguir espacios de participacion de los funcionarios al interior de la institucion

Principios que estan presentes en el quehacer de las OIRS

Mejoraen  Segun opinion de la encargada  Segilin opinion del encargado  Segiin opinién del

calidad de  las OIRS deben informar sobre las OIRS deben informar funcionario entrevistado

SCIVicios la accion del Estado y del sobre la accion del Estadoy  la OIRS debe: garantizar
Servicio, orientar y resolver los  del Servicio, oricntar y los derechios de los
problemas al usuatio resolver los problemas al ciudadanos a través de la
garantizar los derechos usuarios, garantizar los entrega de informacion:
ciudadanos. oir sugercnciasy  derechos ciudadanos, oir informar de la accién del
reclamos. pedir la opinion al sugerencias y reclamos, pedir Estado; oir reclamos v
usuario. la opinidn al usuario. sugerencias.
MINVU MINEDUC SEGEGOB

Fuente: Entrevista

Cuando se habla de mejorar la calidad de los servicios, segun la percepcion de los

funcionarios entrevistados, se esta hablando de lograr los objetivos de modernizacion

en que estan empefiados los servicios publicos-Ademas, satisfacer al usuario ha sido
)

una prioridad especialmente en lo que se refiere a los compromisos que tiene la OIRS

con el PMG

Segun lo contestado en la entrevista, la razon de ser de la OIRS del ministerio de
vivienda es resolver los problemas habitacionales y mejoramiento del entorno de los
ciudadanos, especialmente de los sectores més desposeidos. Para el encargado de la
OIRS del ministerio de educacion el principio que orienta esta oficina es garantizar
al usuario la solucion a sus problemas. Para el encargado de la OIRS de la

SEGEGOB la razon de ser de la oficina es informar sobre los derechos del ciudadano.

De acuerdo a nuestra percepcion el deber ser de las OIRS esta relacionado al logro de
resultados Optimos a través de una gestion cada vez mas eficiente, que busca la
satisfaccion del usuario/cliente. Estamos hablando, entonces de un discurso que habla
de integrar al ciudadano, de igualdad de oportunidades, etc. pero que también hay un
objetivo que es el de adecuar la estructura del Estado a los intereses del modelo
economico vigente que necesita un Estado limitado pero eficiente que no pierda
gobernabilidad frente a las incertidumbres actuales y que se adapte a las exigencias.

Es necesario contar con un ciudadano que se percibe como un cliente al que se debe



satisfacer para asegurar una democracia tranquila, una administracion mas cercana a

la empresa privada que ayude a obtener resultados eficientes que permita la Ilegada
de nuevas inversiones y en fin, cumplir con los objetivos de un Estado moderno pero

que ademas necesita mostrar que la participacién ciudadana también puede ayudar.

Aporte de las OIRS a la Institucion

Aporte de  Mgjorar imagen del mejorar la imagen del servicio,  mejorar la imagen del

las OIRS al  Servicio. mejorar la mejorar la relacién funcionario  servicio .mejorar la

Servicio relacion funcionario / usuario, apoyar la igualdad de relacion funcionario/
usuario. contribuir a oportunidades, evitar la usuario, contribuir a
igualdad de discriminacién y 1a intolerancia, terminar con trato
oportunidades, evitar la  ha permitido unificar criterios,  discriminatorio y
discrimminacién y la ha contribuido a una fortalecer las
intolerancia, fortalecer  tramitacién mas expedita y organizaciones de los

las organizaciones de los centrar la gestion en ¢l usuario.  usuarios. SEGEGOB
ciudadanos. MINVU MINEDUC

Fuente: Entrevista .

Respecto al aporte de la OIRS del Ministerio de Educacion, segun lo expresa su

encargado, el objetivo de esta c;ﬁcina ha sido establecer una nueva forma de
relacionarse con el usuario, ya no es el “subdito” de la administracion publica sino
un ciudadano con derechos y deberes que puede exigir del Estado una respuesta
eficaz y oportuna a sus necesidades. Para el entrevistado, el mayor aporte de esta
oficina esta referida al punto de mejorar la relacion funcionario/usuario, centrando su
accion en dar una buena acogida, hacerle mas expedito sus tramites a través de

espacios y criterios unificados. Esto ha ayudado a mejorar la imagen del Servicio.

Para el encargado de la OIRS de la SEGEGOB el aporte de esta oficina es el
contribuir al fortalecimiento de las organizacienes de los ciudadanos por cuanto su
accion esta orientada a entregar herramientas a los dirigentes sociales para que
puedan influir de mejor manera en las politicas y programas que lleva a cabo el
gobierno. Ademas, otro aporte de esta oficina se refiere a la posibilidad que los
usuarios puedan ejercer su derecho a reclamo asi como también a estar informados

sobre la accion del Estado.

Para la OIRS del Ministerio de Vivienda el aporte de esta oficina es la de constituirse
como el nexo necesario entre usuario e insti#ucion, estableciendo una relacion de

confianza y credibilidad que acoge a los ciudadanos en su derecho a informacion y
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orientacion de calidad. Atiende de manera efectiva sus consulias. rramites v opiniones
para acceder a las diferentes lineas de accion de la institucion, favoreciendo la

integralidad en atencion y la promocion del respeto y reconocimiento a la diversidad.

A nuestro juicio, el aporte mas significativo es el que entrega la OIRS de la
SEGEGOB, porque aporta un elemento ausente en la realidad administrativa como es
el de trabajar directamente con las organizaciones de la sociedad civil, pudiendo
establecer un vinculo estrecho entre lo que el Estado ofrece y lo que la ciudadania
necesita y que, pensamos, contribuye a una mayor eficiencia a través de su
participacion en la entrega de los servicios, porque ademas esta ofreciendo espacios
publicos a los ciudadanos para obtener recursos y herramientas que a largo plazo le
permitiran avanzar hacia una participacion-mas decisoria y lograr una mayor

influencia al momento de formular las politicas gubernamentales.

Compromisos de Modernizacion

Politicas Carta de Derecho Ciudadano Ventanilla Unica Carta derechos
gubernamentales que Chile compra Chile compra Tramite facil
contribuyen a mejorar la Simplificacion de trimites Simplificacioén de Chile compra.
relacion con ¢l usuario MINVU tramites. MINEDUC  SEGEGOB

Fuente: entrevista
Respecto a la existencia de otras politicas gubernamentales que existen en la

institucion insertos en los procesos de modernizacion y que ademas contribuyen a
mejorar la relacion con los usuarios, los entrevistados reconocieron algunas
iniciativas tales como la ventanilla unica, cartas de derechos ciudadanos, Chile
Compra, Simplificacion de tramites, tramite facil. Se trata de Politicas que se crearon
a partir de la necesidad de mejorar la gestion publica y que en su mayoria busca una
darle una mayor eficiencia y eficacia como también en satisfacer al usuario. No
visualizamos que estas politicas promuevan una mayor participacion de los usuarios,
sino mas bien buscan entregar una atencion de calidad a través de mayor informacion
a la ciudadania, una racionalizacion de sus functones y una mayor transparencia en su
accionar lo que no necesariamente significa aumentar el grado de participacion de los

ctudadanos.



126

Etapas del PMG en que se encuentran los ministerios de las OIRS estudiadas:

Etapas del PMG-~ | Etapa VI Etapa VI Etapa Iy 1l
OIRS del servicio | MINVU MINEDUC SEGEGOB

Fuente Entrevista

De acuerdo a lo seflalado por los entrevistados, los funcionarios reconocen los
Compromisos que el Servicio tiene con el PMG- Atencion de Usuarios. Los PMG
buscan incentivar el mejoramiento de la gestion en las instituciones publicas y lograr
mayor eficiencia y eficacia de sus resultados, mediante la suscripcion de
compromisos de desempefio que premian con un incentivo economico institucional el
cumplimiento de objetivos de gestidn anual. Esta situacion coincide con muchos de
los aspectos descrito en el sentido que las oficinas que nacen a partir de compromisos
de modernizacion muestran un avance significativo en aspectos como una
infraestructura adecuada, un mejoramiento sostenido en el funcionamiento al interior
de la OIRS, personal capacitado para satisfacer al usuario y una percepcion del
usuario como sujeto de derechos. A nuestro juicio, visualizamos que cuando las
buenas ideas o practicas se transforman en obligaciones normativas los servicios
tienden a convertirlos en un ritual mas que se debe cumplir por lo que el PMG en
muchos casos se hace por cumplir y obtener el-incentivo econémico. Pero qué pasara
cuando este programa termine? Podrian volver las antiguas practicas y todo el
esfuerzo quedara en nada. Pensamos que la presencia de un usuario con deberes y
derechos participando en algunas decisiones podria ayudar a legitimar esta forma de

gestionar lo publico y aprovechar los buenos resultados obtenidos.
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“La calidad solo la determinan los usuarios”
David Couper, Jefe de Policia, Madison

5.3. CONCLUSIONES
Antes de iniciar este trabajo de investigacion, nuestra percepcion sobre las oficinas de
atencion respondia a una antigua vision, bastante traumaticas como para muchos

chilenos, cuando nos veiamos obligados a acercarnos a algin drgano del Estado.

Colas, salas de esperas atochadas, ventanillas cerradas, tramites excesivos, “vuelva
mafiana”, “no podemos atenderlo”..Estas son imagenes de la realidad experimentadas
hasta fecha reciente por el ciudadano comun, en gran parte de los servicios publicos

del pais. La cara visible del Estado no ha sido muy grata.

Testigo del cambio es la nueva cara de las oficinas hoy conocidas como Oficinas de
informacion reclamos y sugerencias OIRS que encontramos en muchos de los
servicios publicos actuales: salas de esperas mas amplias, con buena acogida, meson

de informacion, atencion por orden de llegada, buzones de sugerencias.
1.- Las OIRS como Instrumento de Modernizacion:

En esta investigacion a las OIRS de los ministerios de Vivienda, Educacion y
Secretaria General de Gobierno, podemos comprobar que nuestra percepcion en
relacion a las oficinas publicas que atienden publico ha ido variando
progresivamente. Dos aspectos nos llaman poderosamente la atencion: los recursos
de todo tipo que se han utilizado para instalar estas nuevas oficinas, y el trato de las

personas que alli laboran,

De acuerdo a nuestro estudio, creemos que las OIRS han proporcionado un valioso
aporte en los intentos de modernizar los ministerios investigados. Esta idea se

desprende a partir de tres aspectos.

a) Las OIRS han contribuido a mejorar la imagen que tenia el usuario comun
acerca del servicio. A través de nuevas tecnologias, personal capacitado en
técnicas de atencion de publico, una Optima infraestructura y una gestion que

busca ser cada vez mas eficiente, han transformado estos espacios que se
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caracterizaban por una tramitacidon excesiva, falta de informacion o
informaciones contradictorias que obligaban a volver una y otra vez a los
usuarios a los servicios publicos. Esta voluntad de que las OIRS dirijan sus
esfuerzos para mejorar su relacion con el publico, se puede apreciar en el interes
de entregar informacion a la ciudadania sobre la accion del Estado a traves de
funcionarios capacitados, en la utilizacion de tecnologias de punta, en una
infraestructura pensada en los usuarios que acuden a ella, el trato dado a temas
ecomo el respeto, la tolerancia y el reconocimiento a la diversidad que les
permiten entregar una atencion integral. Ademas la ciudadania encuentra en estas
oficinas de informacion los medios para presentar reclamos, felicitaciones v
propuestas, constituyéndose, ademas en un canal de retroalimentacion de la
gestion del ministerio.

Las OIRS ademas han sido un aporte en los compromisos de PMG asumidos por
los ministerios entrevistados. Esto ha significado que las oficinas de atencion
son controladas por las autoridades en el cumplimiento de exigencias como el
tipo de funcionamiento, el uso que se hace de los recursos y la forma como se
interactua con el usuario. Esto claramente buscando mayor eficiencia y buenos
resultados.

Tras estas exigencias entregadas a las OIRS, visualizamos que hay una
racionalidad economica que busca instalar mayores grados de eficiencia v
eficacia en la accion de los organismos estatales y que corresponden a
orientaciones politicas derivadas del Proyecto de Modernizacion, particularmente
en lo que atafie a la gestion publica. Cuando revisamos cada uno de los aspectos
ya analizados se percibe que tanto la autoridad politica como la administrativa
estan cumpliendo con el objetivo de hacer de los servicios publicos instrumentos
que permitan servir en forma eficiente a las necesidades del (libre) mercado y por
tanto cooperar con el modelo neoliberal existente. Es asi que las OIRS
estudiadas expresan su caracter modernizador a través de una accion eficiente
dirigida a mejorar la imagen de los servicios publicos a través de la busqueda de

una nueva relacion que mira al usuario como un cliente con derechos y



129

necesidades que hay que satisfacer, Pensamos que la modernizacion no es
solamente el resultado de la aplicacién puramente técnica de principios generales
de organizacion, ni de la incorporacion de nuevas herramientas tecnologicas,
sino que se trata de colocar en el centro de los esfuerzos el contacto permanente y
fluido con quienes son depositarios esenciales de la funcion publica: los
ciudadanos. Ellos son los que determinan en Ultima instancia la calidad que se
esta entregando y que establecen si los cambios son positivos en su percepcion
de los Servicios Publicos o de los ministerios como en el caso que estudiamos.

d) En ultimo término las OIRS han contribuido a modernizar los servicios a través
de una mejor relacion entre el funcionario y el usuario. Cuando nos referiamos a
la forma burocratica de concebir la administracion piblica hablabamos de un
funcionario omnipotente que recibe centenares de solicitudes de miles de
usuarios en que la relacion pronto se enajena y se empieza a entender como que
el usuario es uno y no una diversidad. En la experiencia de la OIRS nos
encontramos que aunque la situacidén es la misma respecto a la cantidad de
usuarios, existe un proposito de fomentar la confianza de los ciudadanos
generando estrategias de informacion y mecanismos que acojan las
preocupaciones, necesidades y propuestas provenientes de éstos. Para ello los
funcionarios han adquirido herramientas y conocimientos que le permiten

realizar esta tarea.

2.- Las OIRS como Instrumento de Participacién Ciudadana

A través de nuestra investigacion hemos podido constatar que las OIRS han
contribuido a favorecer los principios de la participacion ciudadana en su quehacer

cotidiano.

e En primer lugar llama la atencion la especial preocupacion que tienen los
servicios investigados en crear las condiciones que permitan al usuario,
cualquiera sea su condicion, el facil acceso a sus dependencias. Una de las

caracteristicas mas claras de apreciar es que los ciudadanos son acogidos sin



trabas e inconvenientes en la busqueda de la informacion necesaria. El que los
funcionarios entrevistados considerasen que su publico frecuente
corresponden a los sectores de menores recursos por lo que son mas
vulnerables a la accion del Estado ya nos indica que hay una percepcion de
que su mision va por el lado de entregar una atencidon digna e integral que
tome en cuenta especialmente a aquellos usuarios que no pueden conseguir
una prestacion en el mundo privado y que ademas sus diferencias sean
respetadas como persona.

Pensamos que esta situacion es muy favorable para las aspiraciones de
grandes sectores de la ciudadania que buscan mejorar su calidad de vida y
sentirse participes en esta idea de acercarse al Estado a través de estas
oficinas. Sectores que han sido tradicionalmente excluidos pueden encontrar
al menos un trato digno y un interés para solucionar sus problemas. Seria
necesario que el resto de la estructura de cada ministerio acogiera esta
experiencia porque a nuestro juicio es su obligacién contar con un servicio
eficiente y moderno donde sus usuarios se sientan parte de ese Estado al que
dicen pertenecer.

Sin embargo o contradictoriamente con lo anterior, segun lo respondido a
través de la entrevista, se constata la ausencia de un valor fundamental para la
participacion como es el de la transparencia; entendido como la posibilidad de
los ciudadanos de ejercer control sobre las acciones llevadas a cabo por los
servictos publicos. Sin este principio es poco probable que los objetivos de las
politicas de participacion ciudadana puedan llegar a un buen fin, puesto que
mientras existan dudas o se ignoren aspectos que son de interés para todos los
ciudadanos como la forma en que se usan los recursos del Estado, no es
posible que éstos cambien su opinion sobre si los servicio publicos chilenos
son eficientes, modernos y que sean ellos el centro de su accion.

De acuerdo a la entrevista realizada, cuando se revisa el tipo de relacion que
las OIRS estudiadas establecen con los usuarios de los ministerios

correspondientes, podemos apreciar que estas oficinas promueven una



participacion de tipo consultiva que se caracteriza por un trato que en primer
lugar ambos actores buscan satisfacer necesidades: el usuario busca acceder a
recursos (en este caso informacion) y la oficina entregar esa informacion que
es la mision encomendada; y en segundo lugar, se permite al usuario entregar
su opinion y ademas ejercer presién y exigir respuesta frente a lo que
considera una negacion de sus derechos.

Es conveniente precisar que la existencia de la OIRS como instrumento de las
Politicas de Participacion Ciudadana fueron concebidas como un rol
estratégico que permitiera un contacto mas directo entre las personas y los
organismos del Estado que contribuyese a aumentar los niveles de influencia
de los usuarios en las politicas institucionales lo que a su vez permitiria un
fortalecimiento y profundizacion de la democracia, un fortalecimiento de la
percepcion de derechos establecidos y exigibles; una mayor transparencia en
el uso de los recursos publicos y la garantia de espacios publicos para el
ejercicio de una ciudadania activa. Lo anterior significa que el desafio de las
OIRS como de sus autoridades deben dirigirse a lograr que el usuario
ciudadano pueda ganar espacios en la toma de decision especialmente en lo
referido a temas que ataflen a sus intereses generando asi un nexo mas fuerte
entre las politicas del servicio o ministerio y los usuarios.

Existen experiencias que nos llevan a pensar que estas oficinas son
concretamente un punto de partida de este nuevo tipo de participacion, mas
cercano en la busqueda de soluciones co gestionadas, en donde el usuario
ademas de satisfacer las necesidades basicas toma parte en los procesos de
formulacion de programas o proyectos publicos que den respuesta a
problemas que los afectan. Este es el caso de la OIRS de la SEGEGOB en
donde lideres sociales trabajan en conjunto con la oficina en proyectos que
permitan fortalecer sus organizaciones sociales. Creemos que es un ejemplo
que se debe potenciar y replicar en otros ministerios porque se trata de una
participacidn que incentiva una mayor eficiencia y eficacia en la gestion

porque hay una descentralizacion en la toma de decisiones, simplifica los
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tramites, hay una mejor comunicacion y se asumen los planteamientos de las
demandas de los interesados y usuarios de las respectivas politicas.

3.- Las OIRS como detonante de una nueva relacion del Servicio con el usuario

La necesidad de fortalecer la posicion del usuario ha sido discutido ampliamente
dentro de los procesos de modernizacion del Estado. Existe por un lado la opinion de
que el usuario debe ser entendido como clientes de los servicios publicos y por otro
lado se enfatiza que se deben fortalecer sus derechos en cuanto ciudadanos. A nuestro
juicio el considerar al usuario como cliente se esta reduciendo solo a aquellos que
pueden elegir dentro de toda la oferta que existe tanto oferta publica como la privada,
quien les entregue el mejor servicio, teniendo muy presente que se estan pagando
impuestos. Esta situacion, sin embargo, deja a una buena parte de la poblacion que
no tiene la posibilidad de escoger sino mas bien depende exclusivamente de lo que el

Estado pueda entregar. .

En este sentido, pensamos que las OIRS entrevistadas han actuado correctamente al
poner su énfasis en la entrega de un servicio de calidad a todos los ciudadanos,
asegurando una igualdad de oportunidades y velando porque no existan diferencias u
obstaculos en el momento de entregar una buena atencion. Podemos observar que
hay una preocupacion mayor, precisamente porque conoce que sus usuarios mas
frecuentes pertenecen a los sectores mas desposeidos de la poblacion. Un punto a
favor de un servicio moderno es el de poder identificar a sus usuarios, sus
caracteristicas y sus necesidades y en este campo las OIRS estudiadas tienen esa

informacion y la estan aprovechando en forma correcta.

Segun nuestro parecer el aporte de las OIRS a los procesos de modernizacion
corresponde al tipo de interaccion que establece con los usuarios percibiéndolos como
ciudadanos sujetos de derechos y necesidades que les corresponde exigir un trato
igualitario y calidad en los servicios que le otorga el Estado. Esto lo podemos
resumir en afirmar que las OIRS estudiadas buscan acercar la accion de los organos
publicos que las crearon, a través de una relacion con los usuarios como ciudadanos

con derecho a estar informados. A nuestro juicio, este aporte de las OIRS debe
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trasladarse también al resto de la institucion para que tenga una validez ante el
ciudadano comiin que aun encuentra respuestas autoritarias de parte de un buen

numero de funcionarios publicos.

Por otra parte podemos decir que también las OIRS investigadas han permitido un
avance en materia de participacion ciudadana por cuanto han legitimado una relacion
cara a cara con el usuario, intentando dejar en el pasado ese rol pasivo que lo
convirtid en subdito de normas y reglas, percibiendo al servicio en algo lejano y
mirado desde lejos con respeto y temor. Hoy dia se debe rescatar el respeto por cada

persona que llega en busca de ayuda, pero el temor se debe transformar a través de la

dignidad y el buen trato al ciudadano comun.

A pesar del esfuerzo reconocido a estas oficinas, cada dia estamos escuchando
experiencias que hablan de lo contrario y que hace pensar que el camino emprendido
por las OIRS no es la normalidad, ‘también lo han afirmado algunas autoridades, en
el sentido que todavia existe enormes resabios de autoritarismo y normatividad, y por
cada espacio que se moderniza y entra la participacion hay dos o tres que aun
permanecen infranqueables a los cambios. Se visualiza que son necesarios muchos

esfuerzos y voluntades para ir avanzando en la direccion correcta.

4.- Las OIRS como instrumento de cambio cultural

Segun lo que hemos visto hasta acd, las OIRS que hemos estudiado podemos

considerarlas como pequenas luces que alumbran un camino de nuevas expectativas.

Un punto importante se refiere a reconocer que el ciudadano comun no tiene una
cultura de la informacion, las personas no tienen la costumbre de indagar por las
alternativas que ofrece la accion del Estado y que le permitiria mejorar sus
condiciones de vida, tampoco existe un interés de la ciudadania por promover una
vida civica efectiva en que el derecho a informarse es una garantia de todo ciudadano
chileno donde el Estado le asegura ademas el acceso en igualdad de condiciones a los
servicios publicos que tienen la obligacidn de proporcionarlos en el momento
oportuno. Hay una carencia de conocimientos considerable acerca de los programas y

proyectos gubernamentales asi como de los beneficios y formas de acceder a ellos
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como también de los procedimientos, tramites y beneficios que estos conllevan y,
que generalmente son aprovechados solo por una infima parte de la poblacion que son
los que manejan muy bien esta informacion. Por otro lado los medios de difusion de
las instituciones estatales cooperan con esta cultura de la no informacion
estableciendo una distribucion de la informacion deficiente ya que los materiales de
apoyo no llegan a parte importante de la poblacion. Nuestra experiencia nos dice que
es posible encontrar no solo la informacidn que buscamos, sino que siempre se puede
descubrir nuevos caminos que el conocerlos puede significar la posibilidad de
mejorar las condiciones de vida. Entonces, pensamos que la existencia de estas OIRS
pueden ayudar a provocar cambios, mostrandole a la gente la utilidad de conocer, de
investigar lo que esta disponible y que puede influir en mejorar su calidad de vida.
Ademas esto obligaria a los servicios publicos ir mejorando progresivamente sus

sistemas de informacion.

Otro punto que queremos destacar es lo que se refiere a la reiterada excusa que
siempre escuchamos desde los organismos estatales acerca de la ausencia de
condiciones que mejoren la gestion, afirmando que no hay recursos o que es
necesario modificar los estatutos o leyes para modernizar un Servicio. A través de la
experiencia de las OIRS entrevistadas comprobamos que pese a las complejidades del
mundo moderno, a las demandas sociales crecientes, es posible racionalizar la entrega
de servicios y mejorar la relacion con el usuario. Pareciera que no siempre es
necesario grandes recursos adicionales o cambios estructurales para innovar la forma
en que se estan haciendo las cosas, mas bien se podria decir que se necesita de una
mayor voluntad politica de parte de los que dirigen la institucion en el sentido de que
exista una mayor descentralizacion de las decisiones, entregando mas participacion
tanto a los funcionarios que alli laboran como también tomando en cuenta las
sugerencias de los usuarios. Un caso concreto lo podemos ver en la OIRS que ha
actuado con menos recursos como es el caso de la SEGEGOB encontr6 la forma de
salir adelante a través de ideas nuevas, acercando su accion al ciudadano organizado
y sirviendo de interrelacionador entre las demandas de los usuarios y la oferta de los

servicios publicos, le han permitido mostrar un camino diferente pero eficaz en su rol



de instrumento de participacion ciudadana como de modernizador de la gestion

publica.

Otro aspecto que permite pensar que estamos viviendo cambios al interior de los
servicios es la respuesta entregada por nuestros entrevistados referente a que los
funcionarios que laboran en las OIRS participen en la evaluacion que se hace a estas
oficinas a través de un trabajo en equipo en que se toman en cuenta sus opiniones lo
que podria permitir avanzar en la descentralizacion en la toma de decisiones,
superando la wvisidn verticalista y centralista que caracterizan los modelos
burocraticos que aun existen. Es necesario que también esta experiencia se
reproduzca, a fin de que los funcionarios puedan entregar su aporte expresado en el

conocimiento que le da su experiencia en el ejercicio de su tarea.

A modo de conclusion podemos decir que las OIRS son una experiencia que es
necesario cuidar y legitimar al interior de los Servicios publicos porque promueven
valores y principios que ayudan a la modernizacion del Estado Chileno. Sin embargo,
pensamos que las OIRS aun estan en deuda con los ciudadanos, pues no han logrado
generar los espacios para que los usuarios avancen en una participacidn mas
decisoria que los convierta en actores de los cambios que son necesarios y que
permitirian contar con una administracion publica mas participativa a partir del
valioso aporte del ciudadano quien es en definitiva el que mejor sabe las necesidades
que hay que satisfacer, mirando al Estado como un asociado con quien llevar a cabo

esta tarea.
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5.4. RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS.

A partir del analisis efectuado a las OIRS de los Ministerios de Educacion, Vivienda
y Secretaria General De Gobierno evidenciamos algunos aspectos que presentan
falencias que a nuestro juicio pueden ser superadas y que mejorarian ostensiblemente
el trabajo de esta oficina. Creemos que algunas de estas sugerencias ayudarian a
acelerar el camino de las transformaciones que se estan realizando y que son
necesarias para efectivamente alcanzar los objetivos de la modernizacion y la

participacion en la accion del Estado.

La Participacion ciudadana es mas que una preocupacion de relaciones publicas
puesto que cuando hemos estudiado el tema nos queda la conviccion de que es un
componente sustantivo en la misiéon de las OIRS, y que paulatinamente debe ir
situando a los ciudadanos y sus dirigentes sociales como sujetos y protagonistas de

su propio desarrollo.
Recomendaciones Generales.

1.- Se debe estimular a partir de las OIRS la existencia y fortalecimiento de
organizaciones de usuarios de cada Ministerio en forma de comités o grupos de
trabajo con el fin de que puedan participar activamente en las politicas que la
institucion lleva a cabo de manera tal que supere su debilidad y juegue un rol mas
activo en la vida nacional.

2.- Los servicios publicos deberan fortalecer el principio de transparencia a través de

mecanismos como:

a) Entrega oportuna de informacidon relevante para el Usuario en momentos
acordados anteriormente y no solo a la hora de rendir cuenta.

b) Establecer compromisos ciudadanos anuales

c¢) Capacitar a usuarios en temas de Control Ciudadano

d) Apoyar a los comités de seguimiento de los compromisos ciudadanos
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3.- Promover campafias educativas e informativas a nivel nacional y regional acerca
de la importancia de que el ciudadano se informe a través de las OIRS de los
servicios publicos. Pudiendo hacerlo ya sea a través de una propaganda en los medios
de comunicacion, como también a través de talleres y encuentros entre los usuarios

organizados y funcionarios que laboren en OIRS de diferentes servicios publicos.

Recomendaciones o Sugerencias Especificas
1.- Evaluacion del Personal de las OIRS

Respecto a la evaluacion de desempefio del personal que labora en la OIRS ,
nuestra sugerencia es que se deben medir los avances que ha tenido el
funcionario en temas como la no discriminacion y la igualdad de oportunidades
pues al interior de los servicios publicos debe ser una exigencia el aceptar las
diferencias sin las cuales se diﬁculta la participacion. Ademas se debe evaluar al
funcionario en el trato que da a los usuarios a fin de terminar con el problema de
falta de credibilidad en los servicios publicos por parte de los usuarios.

2.- Recursos Tecnoldgicos.

Respecto a los recursos tecnologicos se debe imitar por el resto de las OIRS la
experiencia del Infocentro de la oficina de la SEGEGOB que dispone del servicio de
Internet para usuarios especialmente para uso de dirigentes sociales, herramienta con
la cual le facilitan la realizacion de sus tareas y que asegura un uso mas democraticos

de los diversos medios tecnologicos.
3.- Servicios Higiénicos.

Segun nuestra conclusion se recomienda que las OIRS cuenten con servicios
higiénicos dentro de sus dependencias porque los usuarios sienten que son
respetados en su dignidad como persona cuando hay detalles que buscan brindarles

una mejor atencion .

4.- Sistemas de Difusion



4.- Sistemas de Difusion

Se sugiere mejorar los sistemas de distribucion del material de difusion que manejan

las OIRS de los ministerios, a través de acciones tales como:

- El uso de los medios de comunicacién que expliquen detalladamente los
diversos programas y proyectos de cada uno de los ministerios ya sea a traveés
de entrevistas radiales, insercion de la informacion en la prensa tanto nacional
como regional, también se pueden realizar programas especiales para los
usuarios a través de la television.

- Racionalizar de mejor manera la entrega del material de difusion a través del
envio de dicha informacion a las distintas organizaciones civiles que
interactuan frecuentemente con la OIRS, permitiendo un dialogo permanente
y una comunicacidén mas efectiva y cercana.

5.- Sistemas de Derivacion

Se debe mejorar la relacion inter servicios con un espiritu de colaboracion que
permita el interactuar entre las OIRS de las diferentes instituciones publicas para
que los usuarios se sientan respaldados por la oficina que los remite a dar
continuidad a su gestion generando con ello fortalezas y recuperacion de la
confianza en los organismos publicos.

6.- Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
Respecto a los criterios que se usan en las encuestas de satisfaccion de usuarios se
deberia agregar la pregunta si los usuarios conocen las politicas de la institucién
y su grado de aprobacion o desaprobacion.
7.- Sistema de Respuesta a Sugerencias y Reclamos
Se debe formalizar el sistema de respuestas a las sugerencias y reclamos que hace el
ciudadano en el sentido que debe existir dentro de los procedimientos un espacio
publico en que se publiquen estas respuestas (diario mural, boletin del Servicio, etc.),

con el fin de que otros usuarios puedan conocerlas y beneficiarse con ellas.
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ANEXO N° 1

DECRETO SUPREMO N° 680



DECRETO SUPREMO N 680, DE 1990 DEL MINISTERO DEL INTERIOR,
QUE APRUEBA INSTRUCCIONES PARA EL ESTABLECIMIENTO DE
OFICINAS DE INFORMACION PARA EL PUBLICO USUARIO EN LA
ADMISTRACION DEL ESTADO.

Santiago 21 de Septiembre de 1990 — Hoy se decreté lo que sigue:

Num. 680.- Vistos : lo dispuestos en el articulo 32 n 8 de la Constitucion Politica dela
Republica de Chile, y en los articulos 1, 3,58 10, 19 y 25 de la ley N 18.575,

Organica Constitucional de Bases de la Administracion del Estado, y

CONSIDERANDO :

Que toda persona que recurra a la Administracion del Estado debe encontrar
informacion orientadora, atencion oportuna y rapida, y la posibilidad de colaborar aun

mejor servicio mediante la reclamacion o la sugerencia .

Que para lograr dicho objetivo es necesario establecer Oficinas de informacion para

el pablico usuario en la Administracion del Estado.
DECRETO:

Los organos y servicios que se sefialan deberan dar cumplimiento en el desempefo de

sus funciones propias, a las instrucciones que se indican a continuacion:

Articulo 1. Los Ministerios, Intendencias, Gobernaciones y demas servicios publicos
a que se refiere el inciso 1 del articulo 18 dela ley N 18.575 y las empresas publicas
creadas por la ley estableceran Oficinas de informacion para el publico usuarios en

aquella unidades que deben atenderlo, con el fin de asistir al administrado en su



derecho a presentar peticiones ; sugerencias o reclamos antes la Administracion del

Estado .

Articulo 2. — A dichas Oficinas les correspondera:

a. Informar al administrado sobre la organizacion, competencia y funcionamiento del
Organo , servicio o empresa en el que se adscribe esa reparticion : los requisitos,
formalidades y plazos de la presentaciones o solicitudes a ellos dirigidas ; la
documentacion y antecedentes, que deben acompafiarse a esta : los procedimientos y
su tramitacion; y las demas indicaciones necesarias a fin de que el publico tenga un
acceso expedito y oportuno a sus diversas presentaciones.

Asimismo, deberan informar sobre la ubicacion, competencia y horario de las
unidades de la Administracion del Estado pertenecientes a estos 6rganos, servicios o
empresas relacionadas con las prestaciones que se requieran,

b. Asistir al administrado cuando encontrase dificultades en la tramitacion de sus
asuntos ante el 6rgano, servicio o empresa al que pertenezca dicha oficina,

c. Recibir y estudiar las sugerencias que los administrados presenten antes ella, que
tengan por objeto mejorar el funcionamiento del 6rgano, servicio o empresa al que
pertenece dicha oficina, y

d. Recibir los reclamos que los administrados presenten el relacion al organo,
servicio o empresa al que pertenece dicha oficina o respecto de algunos de sus
funcionarios, que tengan por objeto representar deficiencias, abusos, faltas, omisiones

o cualquier otra irregularidad que afecten al interés personal legitimo del reclamante .

Articulo 3 — Dichas oficinas, atendida la dotacion de personal que posean, su
ubicacion geografica y el volumen de las solicitudes que reciban, podran también
recibir las presentaciones dirigidas a otras reparticiones del Organo, servicio o

empresa a que pertenezca.

Articulo 4 - los drganos, servicios y empresas indicados en el articulol deberan

elaborar, y mantener actualizados manuales, boletines, cartillas u otros medios utiles

1



a fin de proporcionar a los administrados una informacion completa, simple y clara

delas materias indicadas en las letra a) del articulo 2

Articulo 5.- Las sugerencias y reclamos deberan presentarse, preferentemente en
forma escrita sin otra formalidad que la individualizacidn, domicilio y firma del
interesado.

En caso de incapacidad de este el funcionario correspondiente le tomara directamente
declaracion, transcribiéndola al instante, firmando el interesado o estampado su
huella digital o con la sola firma del funcionario, segun el caso

Habra formularios especiales de dichas presentaciones, en duplicado, debiendo

entregarse una copia al peticionario

Articulo 6 — La oficina de informacion remitira mensualmente al superior de la
unidad afectada o aludida una nomina con su sugerencias mas relevantes o frecuentes
en el periodo las que seran informadas por un comité de mejoramiento del servicio,
con la participacidn los funcionarios .

El superior de la unidad afectada aludida debera comunicarlas a la autoridad superior
del respectivo 6rgano o servicio , mencionados en articulo 1 de este decreto ,
proponiendo las medidas conducentes a la superacion de los problemas o a mejorar la
eficiencia de la entidad correspondiente.

Tratandose de las Gobernaciones e intendencias, seran comunicadas al intendentes

Regional respectivo .

Articulo 7 — La Oficina de informacioén remitird oportunamente o a lo menos
presentados antes ella al superior dela unidad afectada, quien debera remitir su
respuesta a dicha oficina en el plazo de diez dias habiles.

Si el reclamo afectare precisamente al superior dela unida afectada, dicha remision se

hara ademas a su superior jerarquico .
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El interesado sera informado de la respuesta a su reclamo oportunamente y por
€sCrito.

Articulo 8- El local en que funcionen las oficinas de informacion debera ser facil
acceso y estar dotado delos recursos necesarios para una digna atencion a los

administrados. La autoridad competente adoptara las medidas adecuadas a tan fin.

Articulo 9- El personal que se desempefie en las oficinas de informacion estara
constituido por funcionarios de jerarquia debidamente entrenados e interiorizados en

detalle delas materias especificadas en el articulos 2

Articulo 10- El personal que se desempefia en las Oficinas de informacion seran
capacitacion en conformidad a los dispuesto en el Parrafo 2 “ De la capacitacion” del

titulo II de la ley N 18. 834.

Articulos 11- Las oficinas de informacion serviran al usuario, a lo menos, en el
mismo horario de atencion de pablico dela respectiva unidad de la administracion del

estado donde funciona dicha oficina.

Articulo 12.- Las oficinas de informacion deberan entrar en funciones aplicando a lo
presente normativa en el plazo de 60 dias corridos, contado desde la fecha de
publicacion de este decreto. Este plazo podra ser alterado por el Ministro del interior,
sea indicado su creacion inmediata, la reestructuracion o el aumento de ellas o, casos
excepcionales, eximir de su creacion a Organos, servicilos o empresas que por la
naturaleza de sus funciones no estan destinadas al publico usuarios o deban estar

sujetos a normas especiales de seguridad.

Articulo 13- Correspondera a los ministros , intendentes, Gobernadores, directores y
otros jefes superiores de servicios ,ademas, de los Gerentes delas empresas publicas,
velar por la debida difusion del establecimiento y funcionamiento de dichas oficinas,

a cuyo efecto impartiran las instrucciones necesarias.
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Articulo 14- Derogase el decreto n821 de 4 de mayo de 1965, y el decreto N 1.071,
de 22 de junio de 1965 del ministerio del interior que aprueba instrucciones para un
mejor funcionamiento de los servicios publicos, en todo aquello que sea compatible

con esta normativa.

Articulo 15- Las diversas oficinas de informacion establecidas en virtud de este
decreto, se vincularan con el ministerio del interior, de acuerdo con las atribuciones y

modalidades dispuestas por el articulo 12 dela ley N 18.201.

Tomese razon, comuniquese y publiquese. PATRICIO AYLWIN AZOCAR,

Presidente de la Republica.- Enrique Krauss Rusque, Ministro del Interior.

Lo que transcribo a Ud., para su conocimiento.- Saluda a Ud.- Jorge Burgos Varela ,

Subsecretario de interior subrogante.



ANEXO N° 2
FORMULARIOS USADOS EN LAS OIRS



OFICINA DE INFORMACION, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (OIRS)

Estimado usuarios{as): Para poder conocer mejor sus necesidcdas y ™ec”
servicios, lo invitamos a completar el formulario. Si no desea entregar s.s <

personales, solo complete la
1. DATOS PERSONALES

segunda parte.

34}

)

O u

~

NOMBRE RUT

TELEFONO

!

2. DATOS GENERALES

| DIRECCION
2 CORREO ELECTRONICO

COMUNA

SEXO EDAD NIVEL DE ESTUDIO TOCUPACION TIPIFICACION DE LA
) o i soLciub
Q Femenino |Q 15-19 d Bdasica { d Estudiante Q Consulta |
Q Masculino 1Q 20-29 Q Media i Q Reclamo "
[ a 30-39 Q Técnico :Q Especificar Q Sugerencia ‘
’ Q 40-49 {Q Universitario . ocupacion O Opinién 3
| Q 50-5 | Q (Especificar) 1 Q Pefticion :‘
f a 60y mas ( Q Felicitaciones !
L Q Sin estudio L |
3. DATOS DE LA ATENCION ) B
TIPO DE CONSULTA TEMATICA
|Q Poracuso de Q Capacitacion Q Justicia
recibo/Monitoreo Q Civismo (Educccién 13 Medio Ambiente
QO Consutta sobre civica) 4 Pariicipacién Ciudadana
direccion, emails, fono, Q Contribuciones 3 Pensiones/subsidios
fax a Cultura/Comunicaci (@ Deporte / Recreacion
Q Consulta sobre én d Relaciones Exteriores
programa socici 1 Computacién Q Salud
Q Consuita sobre framite 0 Educacion Q Trabgjo
Q Prestacion de servicio Q@ Financiamiento Q@ Tufismo
(gesticn) {Fomento 4 Vivienda
Q Consulta sobre productivo) Q TEMA NO RELACIONADO
informacién poblica 0 Fondos concursabies O Otro {Especifique)
Q Gestidn de Gobierno
Q Infraestructura
Q Integracién Sociai
PROGRAMA INSTITUCION INSTRUMENTOS UTILIZADOS
JTRAMITE/BENEFICIO CONSULTADA Y/O
CONSULTADO DERIVADA
Q Ac=rvo Cenfro de Q Manual de Tramites
Documentaciéon J Navegando por
Q Administracién del E° Interne
Q Catastro OIRS O Pagina web ofra
Q Contactos/Red de institucion
confrapartes Q SIPSE
Q Folieteria de los Q SIPSE/Directorio R.M.
Servicics a Supiementos
G Guia Siiver programa
Q GuiaTiC Q Otros {Especificar)
4. DIFUSION _
;COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DE LA OIRS? ‘__
Q Televisién 3En que Programa? 3 En una institucién Poblica 3Cudi?
Q Radio 3En que Programa? 4 Poruna Organizacién Social 3Cudie
Q3 Prensa escrita (Especifique] Q En el Colegio/Instituto/Universidad ;Cudl?
d Navegando en intermnet Q3 Porun Amigo/ Pariente/Vecino
Q Afiche 32En que lugarlo vio? 3 En el Palacio de La Moneda
O Diptico/Volante 3Donde se lo entregaron? {3  Ofros (Especifique) o

5. ASOCIATIVIDAD

PARTICIPA EN UNA ORGANIZACION
SOCIAL, UN GRUPO, UN COLECTIVO,

ZES DIRIGENTE SOCIAL?

L CON QUE FRECUENCIA PARTICIPA?

ETC.

a NO a NO Q Frecuentemente
0O De vez en cuando

a s a Si a Casinunca



SISTEMA DE REGISTRO
INFOCENTRO

Estimado usuarios(as): Para poder conocer mejor sus necesidades y mejorar nuestros
servicios, lo invitamos a completar el formuiario. Si no desea entregar sus datos
personaies, solo complete la segunda parte.

1. DATOS PERSONAIES

NOMBRE RUT TELEFONO " CORREQ ELECTRONICO |COMUNA
i
2. DATOS GENERALES -
SEXO EDAD B NIVEL DE ESTUDIO OCUPACION
Q Femenino a 15-19 Q Bdasica Q Estudiante
a Masculino aQ 20-29 O Media
a 30-39 a Técnico Q Especificar ocupacion
Q 40 - 49 Q Universitario
Q 50-59 Q Sin estudio
Q 40y mas

3. DATOS DE LA ATENCION

ASISTE A ESTE

RAIONES PARA ASISTIR

TEMAS POR LOS QUE CONSULTA

INFOCENTRO (Puede ser mas de una (Si son varios, enumerarios pororden 1, 2, 3, ...)
razén)
Q Porprimeravez (3 Navegar en Intemet Q Capacitacion Q Justicia
Q Devezen (Nombre paginas mas 1@ Civismo {Educacién QO Medio Ambiente
cuando visitadas, maxirmo tres} ! civica) Q Participacion
Q Regularmente 1. Q Coniribuciones Ciudadana
2. Q Cullura/Comunicaci Q Pensiones/subsidios
3 on Q Deporte /
p Q Computaciéon Recreacién
Q Hccer tareas O Educacion Q Relaciones
Q3 Revisar correo QU Financiamiento Exteriores
electrénico (Fomento Q Salud
Q Cursos de computacion productivo) Q Trabgjo
Q Chatear Q Fondos concursables @ Turismo
a Buscar empleo Q Gestion de Gobierno Q  Vivienda
Q Hacer unreclamo Q infraestructura Q Oftro (Especifique)
Q Otros (Especifique) Q Integracién Social
4. DIFUSION
¢COMO SE ENTERO DE LA EXISTENCIA DEL
INFOCENTRO?
3 Televisién 3En que Programa? O En una insthtucién Poblica 3Cudl?
O Radlo 3En que Programa? O Poruna Organizaclén Social 2TUAIR
Q Prensa escrita (Especifique) @ En el Colegio/instituto/Universidad 2 Coai?
Q Navegando en Intemnet Q Pot un Amigo/ Parlente/Vecino
Q Afiche 3En que lugar lo vio? Q En ei Palacio de La Moneda
Q Diptico/Volante sDonde se lo enfregaron? | Q Otros {Especifique) |

5. ASOCIATIVIDAD

PARTICIPA EN UNA ORGANIZACléNﬁgES DIRIGENTE SCCIAL? i i CON QUE FRECUENCIA PARTICIPA?

SOCIAL, UN GRUPO, UN COLECTIVO,

ETC. )

Q NO Q NO 3 Frecuentemente
QQ De vez en cuando

a Sl Q St a Casinunca

2Cudl? Q Solo estoy inscrito
Q

evento

Solo asisto cuandc hay algun

|

6. OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS




Estimado usuarios(as): Para poder conocer mejor §

SISTEMA DE REGISTRO
INFOCENTRO
USUARIOS FRECUENTES

servicios, lo invitamos a compietar el formulario.

1. DATOS PERSOMNALES

RUT:

Nombre:

SEXO EDAD OCUPACION
Q Femenino Q 15-19 Q Estudiante
Q Masculino Q 20-29
Q 30-39 Qd Especificar ocupacion
Q 40-49
Q 50-59
g 60y mcs

2.DATOS DE LA ATENCION

necesidades y mejorar nuestros

ASISTE A ESTE RAIONES PARA ASISTIR YEMAS POR LOS QUE CONSULTA
INFOCENTRO (Puede ser mas de una razdn) | (i son varios, enumeraros pororden 1, 2, 3, ...)
Q Porprimeravez |Q Navegar en internet 3 Capacitacion Q Justicia
Q Devezen [Nombre paginas mas Q Civismo Q Medio Ambiente
cuando visitadas, con un maximo de {Educacion civical O Participacion
Q Reguiarmente fres) a Confribuciones Civudadana
1. Q Cultura/ Q Pensiones/subsidios
2. Comunicaciones Q Deporte/
3 @ Computacion Recreacién
2 Educacidn Q Relaciones
Q Hacer tareas 3 Financiamiento Exteriores
0 Revisar comeo electronico (Fomento Q Salud
Q Cursos de computacion productivo) Q Trabgjo
Q Chatear Q Fondos Q Turismo
Q Buscar empleo concursables Q Vivienda
i Hacerunreclamo ad Gestion de 3 Oftro (Especifique)
Q Otros (Especifique) Gobiemo
@ Infraestructura
g _integracién Socict

}

3.0OBSERYACIONES Y/O SUGERENCTIAS




™’ " MINEUUL

Somramom ot Fncuesta 2003

Esta cncucsta s realiza con cl objetivo de conocer la opimion de la cindadania sobre los servicios
que presta nuestro Oficina de Atencion ¢ Informacion Educactonal. Su opinion  ¢s un valioso

aportc para mejorar la calidad de nucstra atencton

MARQUE CON UNA X LA ALTERNATIVA SFLECCIONADA

LSexor
e iMHombre  12) Mujer | SR
Sexo T R (T S

2. Tipo de Actividad:

| Sostenedor/a

Otro o

Estudiante {
Padre/ Madre/ Apoderado/a o 2]
Profesor/a o I .1
Directivo 4

Vung

|
}

i
f
1

3. Usted Viene A La Oficina A:

Realizar un Tramite |
Obtencer Informacion .~~~ 2

| Realizar una Denuncia

4. Como Obticne Informacion Acerca de tos Servicios de ta

Oficina:

Por Internet

Por Folletos

Por Personal de Atencion de Pablico

et —

\

Por Teléfono

b e B SO ——

| Pur el Establecimicnto Educacional
Par alguicn conocido

.“u.i.\.

Par Medios de Comunicacidn 7;7 ~
Otros: Especifique

i~

S. Cudl c¢s su Opinion acerca de la Atendion:

e S

Calidad de la Atencion

| Bucna| ZfMal;lq] icl;ular 4 Shj

Actitud de) Funcionariv

e ¥ Sp— —

{ Grado de Conacimiento del Funcionario

6. Cual es su opinion acerca de ta Tnformacion Entregada por la Oficina: e _ o
| | Buena | 2 Mala 3 Regular 1SR

— -

Tl?l?d?rﬁil?ﬁﬁ?(ccibid a

[;l.liilidad de la Informacion

7. Cual ¢s su Opinion Acerca de Ja Rapider en 1a Atenclon:

IS S

[
|

) Mcnos de§ 2)Menos de 15 | 3) May de 18 Minutos [ 4) SR
o e ) Minutos Minatos R P
Ticmpo que esperd_anteydeseratendidoln 4 ] I
T T T T M nmediate [ 2) Durante 24 | 3) Eate " amas |4 SR
b s (DR
Tiempo de Respuesta a su Demanda o I B
8. ;Qu¢ Servicios Conoce Ud. de Nuestra Oficina?; o
R s T T N J3) SR
Conoce ¢l Sitio Web ded Mineduc
R B e L .
Conoce Ia Linca de Atencion Telefinica 600 646-3382 ‘, I S
Sabe Ud. que cn todo ¢l pais existen oficinas de atencidn ¢ informacion !
cducacional para ¢l pablico. e ] i .
Sabe Ud. que exdste un libro y/o buzén de reclamos y sugerencias a su disposicion | B S N
Conoce Ud. E} Servicio Mavil de atencién en terreno de nuestra Oficina o S S .
9. Considera Usted Qué; S
o o 1) Si (2 N 1l SR
La respuesta fue la esperada . :H o
La respuesta dio Solucion a sus requerimientos . i o
10. Cual es su opinion acerca de la Infracstructura de la Oficina:
e 1) Buena  {2) Mala J) Regular_j4) S/R

Privacidad en [a atencion




ANEXO N° 3

DEFINICION OPERACIONAL
(MARCO METODOLOGICO)



DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES:

Variable Definicion Dimensiones Indicador Tema Entrevista

Oficinas de Infor- | Dispositivos, medios ¢ instrumentos con | A. Origen y estructura | 1.Grado de importancia |1.- Origen e lmportancia de esta
macion, Reclamos y | que cuenta una institucion para atender | de la OIRS para el Servicio OIRS

Sugerencias (OIRS) adecuadamente las solicitudes

ciudadanas que son todas las consultas,
opiniones, reclamos, sugerencias o
felicitaciones que realiza el ciudadano
ante la administraciéon del Estado, en
virtud de que toda persona que recurre a
ella puede solicitar informacion, y a su
vez puede colaborar a un mejor servicio
a través de la presentacion de sus
inquietudes.

B. Infracstructura de
la OIRS

C. Funcionamiento de
la OIRS

D.-Atencion de

Usuarios

2 Recursos Materiales

3.Tecnologia
4 Medios de Difusion

5. Personal

6. Sistema de Registro
7. Sistema de Derivacion

8.- Encuesta a Usuarios

9. Nivel de acceso
10.- Tipo de atencion

11.-Tipo de Recepcion
de Solicitudes.

2. Espacios de Atencidn
2b.Coordinacion entre ellos

2c. Servicios higiénicos para los
usuarios .

2d.Productos o servicios que entrega

3. Tecnologia empleada

4.Tipo de material de difusion que
entrega

5a Numero de funcionarios que
trabajan en la OIRS y sus
caracteristicas

5b. Capacitacion del personal

6 Ficha de Registro diaria

7. Descripcion del Sistema de
Derivacion de la OIRS.

8. Encuesta de Satisfaccion a
Usuarios

8b. Periodicidad

8c. Criterios

8d.Evaluacion de las OIRS

92 facilidad de acceso

10. Manual de
atencion
11.Medios
solicitudes.

o metodologia

de recepcion de las




12.Sistema de

Respuestas

12. procedimiento para dar respucsta
a los usuarios

12b. Tiempo de espera de atencién y
respuesta para cada una de las
consultas rcclamos o sugerencias

12¢. Tratamiento dado por el servicio
a los reclamos por escrito que han
entregado los usuarios.

12d. Importancia de las OIRS para el
Usuario

Usuarios de las
Oficinas de
Informacion Reclamos

y Sugerencias OIRS:

Son aquellos ciudadanos que reciben o
utilizan los productos relevantes que se
generan bajo la

responsabilidad de 1a institucién.
Destinatarios individuales o colectivos
de Politicas y/o programas que pueden
compartir o no alguna caracteristica
etarca socio econdmica, étnica, de
género o sociocultural v que a propdsito
del Programa y/o proyecto se acercan y
participan en e¢llos a titulo individual o
grupal. La politica, plan o programa los

A.Tipo de Usuario que
acude a la OIRS

B. Actitud del Usuario

C.Concepcidén del
Usuario por parte del

13 Edad

Situacion econdmica
Genero

Otras Caracteristicas

14. Grado de aprobacion
o desaprobacion

15. Percibe al Usuario

13.Identificacion de las
caracteristicas mas generales de los
usuarios que atiende esta OIRS

14. Conocimiento de la actitud mas
generalizada del usuario al llegar y
retirarse

15.-Tipo de participacion del Usuario

identifica mediante los requisitos de | Servicio como cliente, como | en las Politicas de la Institucion
postulacion que puedan o no exigir la beneficiario, como
condicion de asociacion, para el ciudadano
destinatario individual, o con o sin
personalidad juridica en caso de
destinatarios colectivos.
Participacion Actos voluntarios de sujetos portadores | A. Compromisos de | 16.Grado de | 16. Definicién de los compromisos
Ciudadana de intereses sociales que buscan incidir | participacion cumplimiento de los | de participacion ciudadana que tiene
en las politicas publicas elevando la | ciudadana del Servicio ; compromisos de | el Servicio y su relacion con la OIRS
eficacia vy la eficiencia, la oportunidad v participacion ciudadana
perti-nencia de éstas, contribuyendo al
gjercicio efectivo de los derechos 17.Grado de | 17.- Otras Experiencias participativas
ciudadanos. incorporacion  de  la|del Servicio.




Politica Participacion  Ciudadana:
Mandato presidencial que obliga a los
funcionarios publicos a transformar las
estrategias de las ofertas publicas a
través de com-promisos reales vy
medibles v que busca enfrentar el

participacion en  las

politicas del Servicio

17b. Participacion de los funcionarios
en Ia evaluacion de 1a OIRS

desafio de ampliar v mejorar los|B. Principios de la|18.-Grado de | 18.Principios de Buen  Trato,
mecanis-mos participativos en | participacion incorporacion de los | Transparencia, Tolerancia, lgualdad
programas publicos a fin de elevar la|ciudadana enIa OIRS |principios de  Part.|de Oportunidades presentes en el
calidad v alcance de la participacién Ciudadana en el | quehacer de 1a OIRS.
ciudadana n la gestion publica. quehacer de la OIRS
Instrumento de Participacion;
Mecanismos orales. escritos, visuales,
audiovisuales, simbolicos y/o virtuales
que inauguran, promueven, estimulan y
facilitan el proceso participativo en
distintos momentos del ciclo de la
Planificacién de la Politica, Plan v o
programa publico
Modernizacion de la | Es un proceso por el cual se A. Mgjora en la|19.Grado incorporacion | 19.Principios de eficiencia, eficacia v
gestion publica procura llevar los indicadores de | Calidad de los | de los principios de las | satisfaccion de usuario en el quehacer
calidad, satisfaccion del usuario, | Servicios politicas de moderniza- | de 1a OIRS

productividad, eficiencia y eficacia de
los servicios publicos a los estandares y
niveles interna-

cionalmente aceptados. El prin- cipio de
eficiencia se refiere a la produccion y
entrega de un servicio al menor costo y
en la mejor calidad, teniendo en cuenta
los recursos disponibles tanto

humanos, tecnologicos y financieros. El
principio de

eficacia se refiere al grado de
cumplimiento de los objetivos
planteados. En el caso de los

servicios apunta a que este se

entregue en forma y tiempo ade

cuado, de modo de cumplir con los

B. Fortalecimiento de
la Democracia.

cion en las OIRS.
20.-Aporte de la OIRS a
los Procesos de

Modernizacion 'y a
Politicas de Participa-
cion Ciudadana.

21Grado cumplimiento
de compromisos de
modernizacion

20. Conocer ¢l énfasis que la OIRS
ha dado a su accionar respecto a las
politicas de participacion ciudadana y
de moderizacién

21 etapa en se encucntra la
institucion en los compromisos del
Programa de Megjoramiento de la
Gestion (PMG)- Sistema OIRS
21b.Existencia de otras Politicas de
modernizacion y participacion en que
est¢ empefiado el Servicio y que
contribuyan a mejorar la relacidén con
los usuarios,




propositos, objetivos v estrategias para 21c. Acuden a esta OIRS dirigentes
los cuales fue disefiado. sociales solicitando ayuda para sus
organizaciones

DISENO DE ENTREVISTA/ CUESTIONARIO A FUNCIONARIOS OIRS

Nombre del servicio publico:

Nombre del entrevistado:

Cargo:

LAS OFICINAS DE INFORMACIONES RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

A. Origen y Estructura de la OIRS
1.- ;Como naci6 csta OIRS?

2.- Segiin su opinion, ¢ es Importante para el Servicio la existencia de las OIRS?
3.- (Dénde se ubica la OIRS en ¢l organigrama de la institucion?
4.- ;Cudles son sus atribuciones? ;Son conocidas por todos?

B. Infraestructura de la OIRS
Recursos Materiales
5.- ;Cuales son los espacios de atencién?(Marcar con una X)
- Teléfono
- Sitio Web
- Movil de Atencion
- E Maills
- Oficina de Atencion
- Otros



6.- ;Existe coordinacion entre ellos?
7.- ;Cuenta con Servicios Higi¢nicos para los usuarios? (especialmente para embarazadas, discapacitados. tercera edad).
8.- ;Cuenta con equipamiento tecnologico necesario para realizar su gestion?

9.- Productos o servicios que entrega (Marcar con una X)
- Informacién sobre Programas
- Realizacion de Tramites
- Entrega de Beneficios sociales

Material de Difusion
10.- ;Esta OIRS entrega material de difusion con informacion de interés para el Usuario?
Si No

11.- ;Que tipo de material de difusiéon?
Personal
12.- ; Cuanta gente trabaja en esta oficina? ;cual es su calidad funcionaria?
13.- ;El jefe y los funcionarios son nombrados formalmente?
14.- ;Se ha entregado capacitacion a los funcionarios que trabajan en esta OIRS?
- Técnicas de Atencion de Usuarios
- Nuevas Tecnologias
- Tolerancia y No discriminacion
- Participacion Ciudadana
- Otros
C.- Funcionamiento de la OIRS
Sistema de Registro

15.- ; Utiliza sistema de Registro?
Si No Describa en qué consisle



Sistema de Derivacion

16.- ;Existe un sistema de derivacion?
Si No Describa en que consiste

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

17.- ;Esta OIRS realiza encuesta de satisfaccion de usuario u otro lipo de instrumento de medicion?
18.- ;,Cada cuanto tiempo se realiza?

19.-;cuales son los criterios que se toman en cuenta?
20.- ;En la encuesta a los usuarios se solicita evaluar la OIRS?
Atencion de Usuarios
21.- ; Tiene facilidad de acceso para personas con problemas?
22.- ;Existe un manual o una metodologia de atencion creada por la OIRS u otra?
23.- La OIRS recepciona solicitudes de los ciudadanos a través de: (Marcar con una X)
- Buzbn
- Libro
- Presencia del funcionario
- Sitio Web
- No existe espacio
- Otros
Sistema de Respuestas
24.- ;Cual es el procedimiento que utiliza la institucion para dar respucsta a los usuarios?

25.- ;Se ha definido tiempo de espera de atencion y respuesta para cada una de las consultas reclamos, sugerencias, felicitaciones?

26.- ;Cual es el tratamiento que da el servicio a los reclamos v las sugerencias por escrito que han entregado los usuarios?



27.-¢Cree Ud. Que para el Usuario es importante contar con una Oficina como ésta?
RELACION CON EL USUARIO
Tipo de Usuarios

28.- ;Cual es el tipo de usuario que llega a esta OIRS?

29.- Ud. Diria que los usuarios que acuden a esta oficina corresponden mayoritariamente: (marcar con una X)
- Pertenecen a la Tercera Edad
- Mujeres
- Jovencs
-  Buena situacién econémica
- Mala situacién econdémica
- Discapacitados
- Dirigentes sociales
- Representantes de diferentes etnias
- Pertenecen a una diversidad sexual
- Otros

Actitud del Usuario

30.- ; Cual es la actitud mas generalizada del usuario al llegar y al retirarse? (Marcar con una X)
- conforme
- disconforme
- contrariado
- contento

Concepcion del Usuario por parte del Servicio
Respecto a las politicas formuladas por el Servicio, Ud. Cree que los usuarios: (Marcar con una X)
- se han informado por los medios de comunicacion
- se ha pedido su opinion respecto a su planificacion, ejecucion, evaluacion
- han participado en algunas de sus etapas de formacion
- han participado organizadaimente en todas las discusiones



POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA:
31 - Fiste servicio tiene compromisos de participacion ciudadana? ;Cudles son?
32.- Como afeclan a la OIRS estos compromisos?

33.- Respectos a los principios de participacion ciudadana ;Cuales serian los que estdn mas presentes en el trabajo de la OIRS? (enumerar en orden de
importancia)

- Politica de Buen Trato

- Entrega de Cuenta Piblica por parte del Servicio.

- Existencia de Politicas que ayuden a terminar con el trato discriminatorio a los usuarios en situacion de menoscabo social frente a los demas.
- Entrega de informacion sobre derechos y deberes del ciudadano

- Entrega de orientacion al ciudadano sobre materias del Servicio

34.- ;Hay otras experiencias de panticipacion en el Servicio?
SI NO

35.- ; Podria identificarlas?

36.- ; Existe coordinacion de la OIRS con ellas?

37.- Al momento de evaluar el quehacer de la OIRS ;se toma en cuenta la opinion de los funcionarios que alli laboran?
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

A. Calidad de los Servicios
39.- Seguin su opinion, las OIRS deben: (enumerar segiin importancia)

- Informar sobre la accion del Estado

- Informar sobre la accion del Servicio

- Orientar al Ciudadano

- Resolver los problemas del usuario

- Garantizar los derechos de los ciudadanos
- Escuchar sugerencias y reclamos

- Pedir la opinion del usuario



i 30.- Ud. Crec que ¢t aporte de las OIRS ha sido (cnumcrar segun orden de importancia)

- Mgjorar la imagen dcl Scrvicio

- Dar mayor credibilidad

I - Mgjorar relacion funcionario/usuario

- Apoyar la igualdad dc oportunidades

- Contribuir a servir bicn a todos los usuarios evitando todo tipo de discriminacion a las personas que acuden al Servicio
- Fortalecer las organizaciones de los ciudadanos

B. Fortalecimiento de la Democracia

41.- ;Existen otras Politicas gubernamentales en que esté empefiado el Servicio y que contribuyan a mejorar la relacion con los usuarios: (Marcar con una X)
- Ventanilla Unica
- Cartas de derechos Ciudadanos
- Chile Compra
- Simplificacion de Tramites
- Otros (cspecificar)

42.- ;Acuden a esta OIRS dirigentes sociales solicitando ayuda para sus organizaciones?

Evaluacion
43.- Por ltimo, /cuales han sido los mayores €xitos y obstaculos encontrados en la realizacion de esta tarea?.





