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ANALISIS DE LA GESTION EN LA OFICINA DE ATENCION E
INFORMACION EDUCACIONAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION

INTRODUCCION

En 1los procesos de cambio de 1la
Administracién del Estado, a partir del 90, donde el pais
reencuentra y reconstruye sus instituciones democraticas,
se 1introduce wun gran concepto que “es el dejar de
concebir a cada uno de los Servicios PuUblicos sélo como
entidades que por mandato de la Constitucién o de la Ley
deben cumplir una determinada funcién y que estén dotados
de determinadas atribuciones. Se trata de pasar a una
administracién que, sin perjuicio de afirmar 1las
potestades que le dan sustento, se convierta
esencialmente en una administracién prestadora de

servicios”.?!

Desde esta perspectiva el ©primer
cambio que debe ocurrir en este proceso, es asumir que no
basta con asignar funciones y atribuciones a cada
Servicio Publico sin que haya, por otra parte, validacién
de las conductas de las administraciones.

Se empieza a plantear que se debe
crear indicadores de desempefio respecto a cuantos
servicios fueron efectivamente otorgados y en que

condiciones, 1o cual implica realizar una administracién

! Gonzalo D. Martner, “Descentralizacién y Moderizacién del Estado en Transicidn”, se,. sc. 1993.




responsable ante el ciudadano. Ello implica avanzar muy
fuertemente en la dignificacién de la atencién al publico

en su contacto con organismos del Estado.

Es por ello que en septiembre del afio
1990, mediante Decreto No. 680, del Ministerio del
Interior, se impartid instrucciones para el
establecimiento de oficinas de informacién para el
publico usuario de la Administracién del Estado, como
primer paso en esta busqueda de dignificar la atenciédn al

usuario.

Asi en 1994 se crea el Comité
Interministerial de Modernizacién de la Gestién Publica,
cuya misién es impulsar y coordinar 1los esfuerzos
modernizadores de 1los distintos ministerios y servicios
del Estado y diseflar y proponer politicas generales sobre

la materia.

Con tal fin se planteé wun Plan
Estratégico de Modernizacién de la Gestién Piblica, cuya
misién fue responder de modo cada vez mas satisfactorio a
las siempre cambiantes demandas y necesidades de 1la
poblacién, entendida como usuaria del sistema, la que
regula sus exigencias y requerimientos al Estado en
funcién de las expectativas que construye, no sélo a
partir de las condiciones econbmicas y sociales, sino
también en funcién de 1la comunicacién que el propio

aparato piblico genera a través de sus acciones e

iniciativas.




Para ello, supuso focalizarse en
mejorar la capacidad de gestién de las Instituciones
responsables del disefio e implementacién de las politicas
publicas. Es decir ocuparse de las modalidades y calidad
de sus prestaciones, la planificacién y sus actividades y
los resultados de las mismas, asi como de 1la adecuada
organizacidén y preocupacidé4n por 1los recursos humanos

encargados de desarrollarlos.

“Politicas Publicas son cursos de
accién o flujos de informacién relativos a un objetivo
publico. Estos son desarrollados por el sector publico
con la frecuente participacién de 1la comunidad o el
sector privado. Las politicas pueden incluir
orientaciones o contenidos, instrumentos o mecanismos,

asi como aspectos institucionales”.
Uno de los objetivos prioritarios del
Plan Estratégico es modernizar la gestién, ya que es un

espacio de accién privilegiado para producir cambios.

Este Plan Estratégico define

prioridades y objetivos en coherencia con los principios

de probidad, igualdad y no discriminacién, eficiencia,
eficacia y gestién participativa, que deben resguardar el
sentido valérico de la funcién piblica.

En funcién de 1los objetivos se

definieron seis grandes 1lineas de accién, en 1la




perspectiva de sentar las bases de reformas
estructurales, capaces de provocar una dinédmica sostenida

de mejoramiento y cambio:

Gestidén estratégica.

Transparencia y probidad de la gestién pablica.
Calidad de servicio y participacién ciudadana.
Recursos humanos.

Institucionalidad del Estado.

Comunicaciones y extensién.

En la linea de accién ™“Calidad de
servicio vy participacién ciudadana”, 1los principales

proyectos son:

Premio a la calidad.

Programa de innovaciones.

Oficina de Informacién y reclamos, OIR.
Simplificaciédn de procedimientos.
Ventanillas unicas.

Carta de derechos ciudadanos.

Silencio Administrativo.

No obstante considerar que cada una

de las lineas de accién planteadas son importantes para

el mejoramiento de 1la funcién pablica, nos hemos
interesado en el proyecto “Oficina de Informacién vy
reclamos, OIR”, dentro de la linea de accién “calidad de
servicio y participacién ciudadana”.




La informacién es la puerta de
entrada al conocimiento de los servicios que presta el
Estado; la forma de acceder a ellos para resolver 1os
miltiples tramites vinculados a 1la salud, educacién,
vivienda, las situaciones previsionales y legales. En
otras palabras, es un ambito que se relaciona con la vida
cotidiana de las personas y es un punto de encuentro
dinamico, directo y permanente entre el Estado y la

Sociedad Civil.

De acuerdo al Plan Estratégico 1las
Oficinas de Informacién y Reclamos, OIR, se las define
como “unidades administrativas que deben contribuir a
facilitar 1la. atencién de toda persona que realice
gestiones en 1las entidades publicas, ya sea en el
ejercicio de sus derechos o0 en cumplimiento de sus
deberes, orienténdola, informandola y atendiendo sus
reclamos y sugerencias, con el propésito de que reciba

los servicios que prestan 1las instituciones en las

mejores condiciones de eficiencia y oportunidad®.?

Al respecto, nuestro trabajo de
andlisis se basard en 1la gestién de 1la ™“Oficina de
Atencién e Informacién del Ministerio de Educacién”, con
una situacié4n muestral 1la Oficina ubicada en Santiago,
en el edificio principal del Ministerio de Educacién.

2 Mimeo, “Guia Metodologica — Oficina de Informacién para el piblico usuario en la Administraciéa
Publica™.




El Ministerio de Educacidén sobre la
base de las instrucciones del Comité Interministerial, ha
tenido una preocupacidén permanente por mejorar la calidad
vy eficiencia de la atencién e informacié4n a sus usuarios
(alumnos, profesores, apoderados, sostenedores de
establecimientos educacionales y todas aquellas personas
que demandan servicios al Ministerio de Educacién),
considerando que uno de los objetivos del Programa de
Modernizacién de la Gestién Publica es el de mejorar el
servicio al usuario y con ello contribuir a mejorar la

imagen piblica del Ministerio.

Con tal fin, el Ministerio a partir
de 1996, priorizé el gran desafio de impulsar el
mejoramiento y ampliacién del servicio de informacién
educativa, que a esa fecha se entregaba. Para ello, en
una iniciativa coordinada entre sus autoridades centrales
y regionales, se plantebé el desarrollo de un Proyecto de
Mejoramiento de las Oficinas de Informacidén existente o
instalando éstas donde no existian, denominado "“Oficinas
de Informacién Educativa y Cultural OFIEC”, dependiente
del Departamento de Administracién General.

Dicho Proyecto contemplé ampliar el
servicio de informacién, desde un servicio orientado a
tramites, hacia uno que ademids facilitara a los padres,
estudiantes, etc., la toma de decisiones, como por

ejemplo, entregar informacién sobre la oferta educativa,




normas, disposiciones legales relativas a educacién. Se
buscdé optimizar el vinculo entre la institucién y los
usuarios, estableciendo procedimientos de reclamos vy

sugerencias.

También consideré modificar la forma
de atencién al cliente externo; los medios utilizados
para proporcionar la informacién y disminuir los tiempos
de demora o espera para obtener la informacién requerida,
como asimismo lograr una opiniédn plblica que conozca sus
derechos como usuario del sistema educativo y tenga
conocimiento de los servicios y apoyos que el sistema de

educacién publica le otorgara.

Los desafios propuestos con tal
proyecto se cumplieron con relacién a la convivencia y 1la
vida escolar, a pesar de no haber 1logrado su

implementacién en todas las dependencias del pais.

En el contexto del proceso de
Modernizacién de la Gestién, a partir del afio 2001 se

establece como Programa de Mejoramiento de 1la Gestién

(PMG) el A4rea “Atencién a Usuarios” que involucra las
Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias OIRS;
Simplificacién y Tramites.

Es por ello que a partir de Abril del
afio 2002, las autoridades del Ministerio de Educacién,
definieron reformular 1la funcién de 1la ™“Oficina de
Informacién Educativa y Cultural OFIEC” con el propésito




de, “resguardar el derecho a la educacién y el derecho de
los padres de escoger el tipo de educacién que habra de
darse a sus hijos”. La funcién reformulada se refiere a
“informar, orientar y realizar acciones directas e
inmediatas con el fin de promover y amparar tales
derechos”. También se cambia su denominacidén a “Oficina
de Atencién e Informacién Educacional Mineduc” y su
dependencia administrativa, que serd directamente de 1la

Subsecretaria.

Con ello el Ministerio quiere dar una
seflal de cercania, acogida, modernizacién,
desburocratizacién de la atencién que se brinda a los
usuarios, en cumplimiento con el compromiso del Gobierno
de escuchar a la ciudadania, acercando el Estado a la

gente.

La creacién de la nueva oficina se
oficializé por Resolucién Exenta N° 4808 del 22 de abril
de 2002, del Ministerio de Educacién.

Con los antecedentes revisados, hemos
decidido tomar dentro del &rea “Atencién a Usuarios” lo
correspondiente a Oficina de Informacién, Reclamos vy
Sugerencias OIRS, y efectuar un trabajo de andlisis de la

gestién en la “Oficina de Atencién e Informacién

Educacional Mineduc”.




PREGUNTA DE INVESTIGACION:

cQué factores de la reestructuraciédn
de la “0Oficina de Informacién Educativa y Cultural OFIEC”
determinan un mejoramiento de la gestidn, en el ambito de
accidén de dicha unidad, con relacidén al usuario externo y

en la relaciédn con las otras unidades del Ministerio?.

OBJETIVO GENERAL:

Analizar la gestidén en el ambito de
accién vy la coordinacién con otras Unidades de 1la
Oficina de Atencién e Informacién del Ministerio de
Educacién, en la Oficina de 1la Coordinacién Nacional vy
como situacién muestral la Oficina ubicada en Santiago en

el edificio principal del Ministerio de Educacién.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Describir estructura organizacional de la Oficina de
Atencién e Informacién Educacional del Ministerio de
Educacién, con relacién a su dependencia

administrativa.

Elaborar un diagnéstico de la situaciédn en cuanto a

los: recursos humanos, tecnolégicos y materiales,
infraestructura y 1los objetivos en la Oficina de
Atencién e Informacién Educacional del Ministerio de

Educacién (nivel central).




Establecer las consecuencias esperadas de la
reestructuracién de la OFIEC, respecto de la gestién

del Ministerio.

Conocer el grado de atenciédn o importancia, que las

jefaturas del Servicio prestan al funcionamiento de
la Oficina de Atencién e Informacidén Educacional del

Ministerio de Educacién.

Determinar la implementacié4n en cuanto a recursos

humanos, materiales-tecnolégicos y financieros.




III MARCO TEORICO

En 1837 siendo Presidente de 1la
Republica Joaquin Prieto y con la firma de su Ministro
Diego Portales, se dicta la ley de Ministerios, entre los
cuales surge el Ministerio de Educacién unido al de
Justicia, siendo su funcién dirigir 1la instruccién
puiblica en todo el territorio nacional y promover su
mayor desarrollo, la inspeccibn de todos los
establecimientos educacionales Qque existieron en 1la

Republica.

La Direccién, Economia, Politica vy
Fomento de los colegios costeados con fondos del Estado o
municipios; otorgar autorizaciones para abrir colegios,
pensiones para estudiantes y en general toda clase de
instituciones relativas a 1la Jjuventud; creaciones vy
conservaciones de Museos; Bibliotecas Piblicas Yy
depbésitos de obras literarias o artisticas; lo referente
a sociedades <cientificas y atencién de 1literatos,
profesores y artistas que llegaron al pais; en fin, todo

aquello que dijera en relacién con imprentas, diarios,

peribédicos, revisién e introduccié4n de libros y objetos

cientificos o artisticos; enviar recompensa o pensiones a
los profesores piblicos o particulares que la necesiten.
Finalmente, encargarse de 1la correspondencia en las
universidades, c¢olegios, sociedades cientificas y con
todas 1las autoridades y funcionarios de 1la Repiblica,
referente a las materias propias de 1la educacién

nacional.




Todas estas actividades debian
desarrollarse con la misma planta de funcionarios de un
Ministerio que abarcaba los asuntos de Justicia, Culto y
Educacién y que 1le constituian: en Oficial Mayor
(Subsecretario de hoy) y un Oficial Primero, un Oficial

Segundo, un Oficial de Partes y un Portero.

Como podemos ver la funcibébn de
informar u orientar a 1los usuarios sobre materias
generales propias del servicio o afines, la atencién de
tridmites y consultas fue considerada desde su creacién,
realizandose dichas funciones en dependencias conjuntas

con la Oficina de Partes y Archivo Central.

Con fecha 8 de marzo de 1990 se
publica la Ley N°18.956 que reestructura el Ministerio de
Educacién Piblica y establece los objetivos, funciones y
estructura general.

..

Objetivos:

El'fuinisterio de Educacién es 1la

Secretaria de Estado encargada de fomentar el desarrollo
de la educacién en todos sus niveles; asegurar a toda la
poblacién el acceso a la educacién bésica; estimular 1la
investigacién cientifica y tecnolégica y la creacién
artistica, y 1la proteccién e incremento del patrimonio
cultural de la Nacién.




Funciones:

a)

g)

Proponer y evaluar las politicas y 1los planes de
desarrollo educacional y cultural;

Asignar los recursos necesarios para el desarrollo de
las actividades educacionales Yy de extensibén
cultural;

Evaluar el desarrollo de la educaciédn como un proceso
integral e informar de sus resultados a la comunidad,
a lo menos anualmente;

Estudiar y proponer las normas generales aplicables
al sector y velar por su cumplimiento;

Otorgar el reconocimiento oficial a los
establecimientos educacionales, cuando corresponda;
Fiscalizar las actividades de sus unidades
dependientes, y

Cumplir las demas funciones que le encomiende la ley.

Organizacién Basica:

a)
b)

c)

El Ministro y su Gabinete
La Subsecretaria con las Divisiones de Educacién

General, de Educacién Superior, de Extensidn

Cultural, de Planificacién y Presupuesto, los

Departamentos Juridicos, de Administracién General, y
el denominado Centro de Perfeccionamiento,
Experimentacién e Investigaciones Pedagdbgicas, y

Las Secretarias Ministeriales y sus respectivos
Departamentos funcionales y territoriales que

corresponda.




De acuerdo a lo anterior se presenta

el siguiente organigrama:

ORGANIGRAMA MINISTERIO DE EDUCACION

|
— - —
{

En cada una de las regiones en que se

divide administrativamente el pais, hay una Secretaria




Ministerial de Educacién (un total de 13) a cargo de un

Secretario Ministerial, quien es el representante del
Ministerio en la regidén y debe actuar como colaborador
directo del respectivo Intendente Regional. Funcionan
Departamentos Provinciales (total 41) dependientes de las
Secretarias Ministeriales, que corresponden a una O mas

provincias.

NUMERO DE OFICINA
REGIONALES PROVINCIALES

TARAPACA
ANTOFAGASTA
IATACAMA
ICOQUIMBO
VALPARAISO

L. BERNARDO O HIGGINS
MAULE

BIO BIO
ARAUCANIA

LOS LAGOS
AYSEN
MAGALLANES
METROPOLITANA
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Respecto a las Oficinas de
Informacién, a la fecha se ha instalado un total de 39 en
todo el pais.

Como ya se sefialdé en la introduccién,
a partir del afio 1990 se prioriza que 1los Servicios
Piblicos, entre los que se encuentra el Ministerio de
Educacién, se conviertan en una administracidén prestadora

de servicios, como asimismo dentro de la politica global




de gobierno uno de los ejes centrales de ésta es la

Modernizacidén del Estado.

Es asi como se impulsd la creacién
del Comité Interministerial de la Gestidén Pablica, como
el disefic del Programa de Modernizacidén de la Gestidén de
los Servicios Publicos, en el cual se recogen 1los
lineamientos y objetivos del Gobierno en la tarea de

Modernizacidén del Estado.

El Plan Estratégico es un instrumento
que define las directrices centrales, las prioridades y
los fundamentos practicos y tebéricos para promover, en el
aparato publico, en su conjunto, 1la dindmica y las
transformaciones necesarias que convierten al Estado en

el principal garante del bien comuin.

Optimizar la calidad de atencién al
usuario es el norte principal de este desafio, en funciébn
de la cual se adoptan politicas para mejorar la gestién,
la capacidad de los recursos humanos, la organizacién de
la institucionalidad, la oportunidad de la informacién y
la incorporacién de tecnologias adecuadas en el marco del

sustento ético y valérico de la funcién piblica.

Para entender el alcance y el sentido

de este plan, es conveniente precisar lo que se entiende

por gestién piblica y los &ambitos y materias que

comprende su modernizacién.




“Gestidén Publica, son todas aquellas
acciones del Estado orientadas a organizar y administrar
los recursos disponibles -~financieros, materiales vy
humanos- con el propdésito de procurar el maximo bienestar

a las mayorias del pais”.?

Esta accién abarca 1las formas de
organizacién y funcionamiento de toda la gama de
instituciones, ministerios y servicios publicos. La
gestién publica, en consecuencia se relaciona con toda la
diversidad de temas vinculados con la vida cotidiana. Es
el instrumento que permite que las politicas sectoriales

puedan ser implementadas en forma cabal.

Modernizar la gestién piblica
significa, en términos practicos, realizar los esfuerzos
para adecuar el funcionamiento de todas las instituciones
y servicios piblicos a las condiciones de eficiencia y de
calidad que se requieren para responder

satisfactoriamente en todos los Ambitos mencionados.

Igtroducir nuevos Y modernos

instrumentos de gestién  significa  impulsar  una
transformacién fundamental al interior de las
instituciones chilenas, herederas de una tradicién que
ponia el acento en las normas, procedimientos y procesos,

mas que en los resultados.

3 Mimeo,"Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Péblica”, se., 1997.




Dentro del Plan Estratégico se

definieron 6 lineas de accién:

Gestidén estratégica.

Transparencia y probidad de la gestidédn publica.
Calidad de servicio y participacién ciudadana.
Recursos humanos.

Institucionalidad del Estado.

Comunicaciones y extensién.

El Comité Interministerial de
Modernizacidén, disefi®é un Plan de Accibén para impulsar el
uso generalizado de la planificacidén estratégica y el uso
de indicadores de desempefio, entre otros instrumentos vy
metodologias, con el fin de fortalecer y mejorar la

capacidad de gestién del sector piblico.

“Planificacién Estratégica” es el
proceso organizacional de desarrollo y andlisis de 1la
misién y visién; de metas y tacticas generales y de
asignacién de recursos. Al desarrollar planes
estratégicos, los administradores deben adoptar un
enfoque que abarque a toda la organizaciébn. B propésito
general de 1la planificacién estratégica 'Qs enfrentar
eficazmente las oportunidades y amenazas del entorno y a

partir de las fortalezas y debilidades de la

organizacién.?!

* Don Hellriegel, Jon W. Slocum, “Administracién”, séptima edicién, Thomson Editores, 1998




Todo esto con el fin de establecer un
sistema integral de gestién en toda la administracién
publica, con el uso de instrumentos que aseguren la
adecuada planificacién, ejecucién, seguimiento,
evaluacidn y cumplimiento de metas 3% objetivos
institucionales, ademds de 1la peridédica rendicidén de

cuentas.

Este sistema integral considera 1los

siguientes instrumentos:

Metas ministeriales

Compromiso de modernizacién

Programas de mejoramiento de la gestiébn
Sistemas de evaluacién de metas y compromisos

Balances integrales de gestién

En lo que se refiere al instrumento
denominado “Programas de Mejoramiento de 1la Gestién”

(PMG), éstos se iniciaron en el afio 1998 tras la

promulgacién de la Ley N° 19553 que establecié una

asignacién de modernizacién individual y colectiva para

los servicios publicos.

El proceso de desarrollo de 1las
Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias del
Sector Publico, como parte del Programa de Mejoramiento
de la Gestién, lo asume 1la Divisiédn de Organizaciones

Sociales, del Ministerio Secretaria General de Gobierno.




Entre los objetivos especificos de
gestidén comprometidos por el Ministerio de Educaciébn, se
encuentra 1la Oficina de Atencién e Informacién

Educacional.

En la linea de acciédn ™“Calidad de
servicio y participacién ciudadana”, 1los principales

proyectos son:

Premio a la calidad.

Programa de innovaciones.

Oficina de Informacién y Reclamos, OIR.
Simplificacién de procedimientos.
Ventanillas unicas.

Carta de derechos ciudadanos.

Silencio Administrativo.

Premio a la calidad.

Es un instrumento que ayuda a

determinar con claridad 1las fortalezas y areas de

mejoramiento de las Instituciones Pablicas.

g §u objetivo es dar visibilidad
publica a estas experiencias y promover la cultura de la
eficiencia y la evaluacién, asi como el compromiso y la
participacién de directivos y funcionarios en el
cumplimiento de la misién institucional.




El Premio, tiene un sentido
eminentemente pedagdgico, porque aplica una metodologia
qgue induce el aprendizaje a partir de la identificacién y
manejo adecuado de los distintos aspectos que inciden en
una gestién de calidad. Inspirada en un modelo de
gestidén de calidad reconocido internacionalmente, dicha
metodologia se basa en la elaboracién de un informe de
autoevaluacié4n que deben realizar todos 1los servicios

postulantes.

Programa de innovaciones.

Los Programas de Innovacién apoyan el
proceso de modernizacién desde sus cimientos; es decir
desde los protagonistas principales del cambio: 1los
trabajadores y directivos de los servicios del Estado.
Para ello se cred el Premio a la Innovacié4n en la gestién
publica, gque es una forma de incluir a todos 1los
funcionarios paGblicos en el proceso de modernizacién del
Estado.

Oficina de Informacién y reclamos, OIR.

Las Oficinas de Informacién, son
unidades administrativas que deben contribuir a facilitar
la atencién de toda persona que realice gestiones en las
entidades publicas, ya sea en el ejercicio de sus
derechos o en cumplimiento de sus deberes, orientandola,
informandola y atendiendo sus reclamos y sugerencias, con

el propdésito de que reciba los servicios que prestan las




instituciones en las mejores condiciones de eficiencia y

oportunidad.

Simplificacién de Procedimientos.

Muchos de los trémites que 1los
ciudadanos realizan en organismos publicos implican un
largo proceso, donde interactiian distintos servicios.
Los plazos y requisitos solicitados no siempre se han
establecido por ley, sino que se han originado en
situaciones coyunturales y se han institucionalizado

hasta llegar a formar parte del proceso regular.

A la vez, la calidad de la
informacién entregada no siempre es la adecuada, desde el
punto de vista de su pertinencia, exactitud y claridad,

lo que afecta el grado de satisfaccién del usuario.

El Proyecto de Simplificacién de
Tramite, impulsado en el marco de una politica piblica de
atencién a los usuarios del Estado, tiene como propésito
racionalizar, simplificar o, eventualmente, eliminar
tramites de demanda masiva y de esta forma extender 1los
beneficios de la modernizacién de la gestién pilblica a

los ciudadanos.

Ventanillas Unicas.

Estas Ventanillas Unicas permitiréan

simplificar considerablemente la realizacién de tramites,




puesto que todos 1los procesos vinculados a ellos se
resolveran de una sola vez y en un solo lugar, con los
consecuentes beneficios en mejoras de 1los tiempos de
atenciédn y disminucién de fila y tiempos de espera.
Donde 1los funcionarios de 1las distintas wventanillas de
atencidén han recibido la delegacidén de facultades de sus
similares de otras &areas, obteniendo disminuciones en los
tiempos de realizacién de los tramites y multiplicacién

del numero de ventanillas de atencién.

Carta de Derechos Ciudadanos.

En términos de los derechos
ciudadanos, deberan ser declarados en lo que se
denominaran “Cartas de Servicios”. En ellas, cada
servicio definiréd los est&ndares de calidad con que se
comprometerad a realizar sus funciones. Es decir, se
fijardn 1los niveles minimos de calidad que cualquier
usuario podrd hacer exigible y, ademds, los mecanismos de

qgueja y compensacién por su no cumplimiento.

S8ilencio Administrativo.

Cualquier tramite que el |usuario
requiera ante la administracién del Estado va a terminar
con una tramitacidén, o si 1la administracién no se
pronuncia el trémite se va a dar por aprobado y se

regularid mediante una ley.




La ley N° 19.880, publicada el
29.05.2003 “Establece bases de los procedimientos
administrativos que rigen los actos de los 6rganos de la

Administracién del Estado”.

La aspiracién gubernamental es
conferir un caracter participativo a la modernizacién,
impulsandola sobre la base de la formacidén de instancias
de coordinacién e interlocucidn: reparticiones publicas,
funcionarios, representantes del ambito privado, el mundo
académico, el mundo politico, el conjunto de la sociedad

civil.

La modernizacién de la gestién
publica tiene un valor en si misma. Sin embargo, no hay
que perder de vista su relaciédn con el proceso mas amplio
de Modernizacién del Estado. Por ello, los esfuerzos

deben desplegarse en dos niveles:

Reformar el Estado, para adecuarlo al rol que -tanto
en términos de estructura de principios- le demandan

las nuevas exigencias econbémicas, internacionales,

politicas y sociales de nuestro tiempo.

Mejorar la eficiencia y calidad de 1la gestién

propiamente tal, buscando optimizar el uso de 1los

recursos fiscales y la satisfaccién de los usuarios.
Mejorar la <calidad no significa

necesariamente gastar mis, sino hacer mas con los mismos




O mMenos recursos. En otras palabras, calidad vy

productividad estan estrechamente ligadas.

La implementacidén de un sistema de
Gestién de Calidad obliga a identificar procesos vy
definir indicadores que permiten hacer seguimiento de la
eficacia del proceso, por lo tanto es necesario
planificar, ejecutar, evaluar y controlar con el fin de
contar con una mejora continua que no se detiene y que
hace ser cada dia mejor. Es importante el control como
una herramienta efectiva para detectar &reas de mejora,

para comprometer al personal y sugerir cambios.

Debe formar parte de un Sistema de
Gestién de Calidad la capacitacié4n del personal, para
mantener las competencias necesarias y desarrollar un

buen trabajo.

Satisfacer 1las necesidades de los
usuarios, es el foco principal de un proyecto
modernizador de carécter democratico. Implica ser capaz
de proporcionar una atencién de excelencia y sin

discriminaciones a todos los usuarios del sector publico,

en especial a quienes no acceden a 1los servicios del

sector privado por falta de recursos o por opcién.

Uno de 1los proyectos prioritarios
dentro de las &reas de accién del Plan Estratégico de la
Modernizacién de la Gestién Puablica, es la creaciédn de

Oficina de Informacién y Reclamos: “se trata de




establecer lugares y sistemas que concentren en una sola
ubicacidén toda la informacidén de un servicio que sea de
interés de los usuarios, y gque oriente claramente con

relacién a los procedimientos de reclamos y sugerencias”.

Esta iniciativa tiende a reducir 1los
tiempos de espera y respuesta, mediante la sintesis de
informacién, la introduccién de nuevas tecnologias y el
redisefio de los procesos administrativos y puestos de

atencién a publico.

La misidn de la Oficina de
Informacién es apoyar a los usuarios de los Organismos
Piblicos, para que obtengan las prestaciones que a ellos
corresponde, con prontitud, facilidad y <calidad vy
motivarlos a que aporten sus sugerencias y planteen sus

reclamos, que contribuyan a la superacién del Servicio.

En el afio 1990 se publica el Decreto
N°® 680, del Ministerio del Interior, con instrucciones
para el establecimiento de Oficinas de Informacién para
el publico usuario en la Administracién del Estado, 1las

cuales deberidn estar sujetas a las instrucciones

impartidas por Circular N° 11 de 29 de octubre de 1990,

de los Ministerios de Interior y Hacienda y a las
instrucciones que emita el Comité Interministerial de
Modernizacién de la Gestién Piblica y los respectivos

Ministerios y Jefaturas de Servicio.




Estdn obligadas a establecer dichas

Oficinas, las entidades siguientes:

Ministerios

Intendencias

Gobernaciones

Servicios PUblicos a que se refiere el inciso primero
del articulo 18 de la Ley 18.575, esto es, todos los
servicios creados para el cumplimiento de la funcién
administrativa, con excepciona de: 1la Contraloria
General de la Republica, el Banco Central, las
Fuerzas Armadas y las Fuerzas de Orden y Seguridad
Piblica, las Municipalidades y el Consejo Nacional de
Televisidn.

Empresas Publicas creadas por Ley.

Las funciones especificas que

corresponde a estas Oficinas son:

Informar al administrado sobre 1la organizacién,
competencia y funcionamiento del 6rgano, servicio o
empresa en el que se adscribe esa reparticibén, 1los

requisitos, formalidades Yy plazos de las

presentaciones o solicitudes a ellos dirigidas, 1la

documentacién y antecedentes que deben acompafiar a
éstas;  los procedimientos y su tramitacién y las
demas indicaciones necesarias a fin de que el publico
tenga un acceso expedito y oportuno a sus diversas

prestaciones.




Asimismo, deberidn informar sobre
la ubicacién, competencia y horarios de las unidades de
la Administracién del Estado pertenecientes a otros
brganos, servicios o empresas relacionadas con 1las

prestaciones que se requieran.

Asistir al administrado cuando encontrare
dificultades en la tramitacién de sus asuntos ante el
érgano, servicio o empresa al que pertenece dicha
Oficina. Debe existir especial preocupacién por las

personas discapacitadas y el adulto mayor.

Recibir Y estudiar las sugerencias que los
administrados presenten ante ellas, que tengan por
objeto mejorar el funcionamiento del &6rgano, servicio

o empresa al que pertenece dicha Oficina.

Recibir los reclamos que los administrados presenten
ante ellas, que tengan por objeto mejorar el
funcionamiento del érgano, servicio al que pertenece
dicha Oficina, 0o respecto de alguno de sus
funcionarios, que tengan por objeto representar
deficiencias, abﬁsos, faltas, omisiones o cualquier

otra irregularidad que afecten al interés personal

legitimoAgel reclamante.

Realizar encuestas y mediciones sobre el nivel de

satisfaccién de los usuarios respecto de la calidad




de la atencién recibida, asi como de sus

expectativas.?®

En la Guia Metodologia sobre estas
oficinas se sefiala que 1los recursos materiales son un
complemento importante e indispensable para el buen
desempefio de sus funciones. De la disponibilidad,
adecuada utilizacién y desarrollo de estos recursos,
dependerd en gran parte el incremento de la calidad de

los servicios que puede prestar dicha unidad.

Asimismo, se establece que el
mobiliario y equipo debe responder a las necesidades

minimas de comodidad y funcionalidad.

Respecto a 1l1los recursos humanos se
indica que el factor ma&s importante en toda actividad
administrativa es el elemento humano. Siendo 1los
objetivos fundamentales de las Oficinas de Informacién
los de mejorar la prestacién de los servicios y la imagen
piblica de la institucibén, se debe cuidar rigurosamente
que el reclutamiento y selecciédn del personal que se

destine a dicha oficina responda a esas necesidades.

También contemplé modificar la forma

de atenciédn al cliente externo; 1los medios utilizados
para proporcionar la informacién y disminuir los tiempos

de demora o espera para obtener la informacién requerida.

’ Mimeo, “Guia Metodologica — Oficina de Informacion para el péblico usuario en la Administracion




En el Ministerio de Educacién a
partir del afio 2002, se reformula 1la funcidén y se
establece una nueva institucionalidad vy su nueva
denominacidén es “Oficina de Atencién e Informacién
Educacional”, la que constituye un servicio destinado a

todas las comunidades escolares del pais.

La Resolucién Exenta N° 4808 de 22 de
Abril del afio 2002, establece que la Oficina dependerd de

la Subsecretaria de Educacién.

Esta Unidad es la continuadora de la
labor realizada por las Oficinas de Informacién Educativa

y Cultural OFIEC.

Ante el cambio realizado en el afo
2002, esta nueva unidad elaboré un diagnéstico de las
condiciones de las oficinas a nivel nacional y establecid
estdndares de calidad para el funcionamiento de 1las

Oficinas de Atencién e Informacién Educacional.

Las funciones a cumplir son:

a) entregar informacién y responder consultas relativas

al sistema educacional, contemplando entre otros

temas los siguientes:




Asistencialidad: requisitos y plazos de postulacién
a becas, pase escolar, vy otros programas de

beneficios estudiantiles.

Estadisticas Educacionales: comprende consultas
relativas a informacién estadistica, resultados de

mediciones del sistema (PAA, SIMCE, etc.).

Consulta a directorios: consulta a 1listados de
establecimientos basicos, medios y superiores,

unidades del Ministerio de Educacién u otros.

Normativa Educacional: consultas relativas al
calendario escolar, a reconocimiento oficial de
establecimientos educacionales, seguridad escolar,
ingreso al sistema escolar, ingreso a la educacién

superior y otras.

Perfeccionamiento: requisitos Yy plazos de

postulacién a cursos de perfeccionamiento.

Programas de Mejoramiento Educativo: informacién
relativa a objetivos, contenidos y beneficiarios de

los programas elaborados para el mejoramiento de la

educacién, como son Enlaces, Liceo para Todos vy

otros.

b) recepcién de sugerencias y comentarios que realicen

los usuarios del Ministerio de Educacién. Esto




implica ademas, procesarlas y dar respuesta cuando

corresponda.

Gestionar tramites educacionales y entrega de
documentos de acuerdo a la naturaleza del servicio
que se da a los usuarios, principalmente, padres,
apoderados y todas aquellas personas que requieran de
algin documento o servicio del Ministerio de

Educacién.

Apoyo en la resolucién de problemas relacionados con

el sistema escolar, como por ejemplo:
- falta de matricula
- discriminaciones arbitrarias
- cobros indebidos
- violencia escolar
Las funciones de la nueva Oficina se

lleva a cabo a través de una Coordinaciédn Nacional, que

estd a cargo de una jefatura que cuenta con un equipo de

11  profesionales (abogado, ingeniero  comercial,

sociélogo, sicbdlogo, profesor, periodista, publicista,
administrador publico).

En el nivel regional y provincial se

cuenta la participacién de equipos




interdisciplinarios, encabezados por un Coordinador

Regional e incluyendo a los funcionarios responsables de

la atencidén de usuarios en cada una de las 39 Oficina de

Atencién e Informacién Educacional.




IV MARCO METODOLOGICO

Para desarrollar nuestro trabajo de
andlisis de la Gestién en 1la Oficina de Atencidén e
Informacidn Educacional Mineduc, ubicada en Santiago, en
el edificio principal del Ministerio de Educacidn, se
utilizdé diferentes métodos, basados en fuentes primarias
y secundarias, dentro de una investigacién analitica vy

descriptiva.

Las fuentes primarias utilizadas fueron:

los funcionarios de la Oficina antes seflalada, a
quienes se le aplicd una encuesta estructurada que
consider® especificaciones en relacién a 1los
recursos humanos, tecnolégicos y materiales, de
infraestructura y sobre los objetivos de la Oficina
600.Mineduc. Ver Anexo N° 1,

funcionarios de la Oficina de 1la Coordinacién

Nacional y Jefe de la Oficina antes sefialada, a los

que se le entrevistdé6 con el fin de contar con su

opinién respecto a la gestién en dichas unidades.
Ver Anexo N° 2.

funcionarios de otras Unidades del Ministerio de
Educacién (Divisién de Educacién Superior vy
Divisién de Educacién General), con 1los que se
efectuaron reuniones para conocer la participacién

que esas unidades tienen en las respuestas a




consultas formuladas por 1os usuarios.

Las fuentes secundarias utilizadas fueron:

bibliografia disponible sobre el tema a nivel

general y especifico.

En relacién a la encuesta, su
estructura fue wvalidada por “criterio de Jjueces”,
procediéndose a su modificacién y adecuacidén de acuerdo a

la sugerencia de los jueces.

Previo a su aplicacién se procedid a
una entrevista con la Jefe de la Oficina, con el fin de
solicitar su colaboracién y la de los funcionarios de su
dependencia, seflalandosele el objetivo de 1la misma.
Asimismo se aproveché dicha instancia para consultar
sobre algunos aspectos del funcionamiento de su oficina,

la que se reflejara mas adelante.

Contando con dicha aprobacién y buena

acogida, se hizo entrega de la encuesta y se solicit6é su

respuesta en un plazo de 10 dias.

Las respuestas se recogieron en dos
etapas, en un plazo superior al estimado, obteniéndose

del 100% de los funcionarios que conforman la Oficina.

Posteriormente en reunién de estudio

se procedi®é a su tabulacién, se registraron 1los




resultados de cada una de ellas para su consolidacién, se
efectudé su andlisis y se definidé la forma de presentaciédn

de éstos, a través de tablas y graficos.

En relacién a la otra fuente primaria
sefialada, se estructurdé una entrevista dirigida a
funcionarios de la Coordinacién Nacional de las Oficinas
de Informaciones, la que se concertdé con ciertas
dificultades por efecto de tiempo de los entrevistados,
realizandose finalmente con muy buena disposicidn y apoyo

de éstos.

Respecto a 1las reuniones efectuadas
con funcionarios de otras Unidades del Ministerio de
Educacién, éstas se programaron con el fin de conocer la
relacién que esas Unidades tienen con 1la Oficina de
Informaciones, de acuerdo a las materias de su

competencia.

A continuacién detallaremos algunos
de los factores considerados en las variables incluidas
en la encuesta 'y entrevistas como asimismo en la

informacién buscada en reuniones:

Recursos Humanos: capacitacién, afios de servicio en

el Ministerio, dotacién de la Oficina, conocimiento de

las materias, forma de ingreso a la Oficina.

Recursos Tecnoldgicos y Materiales: dotacién de




equipamiento, métodos y procesos.

Infraestructura: ubicacibén, espacio y condiciones.
Objetivos de 1la Oficina: dependencia, disefios de
procesos para la entrega de informacidn, formularios y
registros, tiempo de respuesta desde otras Unidades

del Ministerio.

En las reuniones se trata de conocer

si existen procedimientos para la coordinacién con las

Unidades internas del Ministerio, en caso de ser

requeridas para dar respuesta a los usuarios.




I

OBJETIVO:

(MARQUE CON UNA X FRENTE A LA ALTERNATIVA QUE HA

FORMULACION DE ENCUESTA

LA OFICINA 600.MINEDUC

SELECCIONADO O PONGA NUMERO DONDE CORRESPONDA)

DE RECURSOS HUMANOS :

1.- Género del encuestado:

Masculino

Femenino

2.- Funcién que cumple:

|Directiva | I

Administrativa |

3.- Tu edad esta en el Rango de:

25-35
anos

36-45
afios

46-55
afios

mas de 56
afios

4.- Tus afios de servicio en el Mineduc son:

Menos de 5
afios

6 - 10
afios

11 - 25
afios

Mas de 26
afios

.— El1 tiempo que has servido en 1la 0ficinaé600

Menos de 1 afio |

| Mas de

1 afio |

6.~ Tu nivel de formaciédn Educacional es:

Educacién
Media

Educ.

Profesional

Tec.

Educacién
Profesional




7.- El ingreso a la Oficina fue:

Por A Por
Destinacidn peticidn Seleccidn

cConsideras que la cantidad de recursos humanos con
gue cuenta la Oficina, permite atender con
eficiencia a los usuarios?

cConsidera que el nivel de conocimientos de 1los
funcionarios de 1la oficina, sobre 1las materias
requeridas por 1los usuarios es adecuada para
brindarles una atencién eficiente y efectiva?

10.-La capacitacién que les ha otorgado el Ministerio
de Educacién, de acuerdo a los requerimientos del
cargo ha sido:

11.-;La capacitacién recibida 1les ha permitido
disponer de 1los conocimientos y herramientas
necesarias para cumplir 1la funcién que les
corresponde en la oficina?

St




12.-Frente a consultas de caraicter mas especifico, de
parte de los usuarios, el apoyo que el equipo de
profesionales presta a sus pares consideras que es:

REGULAR

13.-Tomando en consideracién el tiempo que diariamente
trabajas en la oficina, sefiala:

El horario total en que atiendes publico




N DE RECURSOS TECNOLOGICOS Y MATERIALES:

1.- ¢El Ministerio le ha proporcionado las herramientas
tecnoldégicas (PC, Internet, Intranet, Programas,
etc.) adecuadas para otorgar una buena atencidén a
los usuarios?

2.- En cuanto al equipamiento tecnolégico, ¢de cuales
de los siguientes dispone la oficina y cuantos?

Equipos CUANTOS

Teléfono

Fax

Computador
Conexidén a la Red
Impresoras
Fotocopiadora

3.-¢Cémo consideras que es el equipamiento y
mobiliario que actualmente tiene la Oficina para la
atencién de los usuarios?

ADECUADO




El estado del mobiliario de uso del personal de la
Oficina es:

MUEBLES

Escritorios
Sillas
Estantes
Kardex

¢De qué mobiliario se dispone para la atencién de
los usuarios y cual es su estado?

MUEBLES SI NO | BUENO

Mesas
Sillas
Sillones .

6.- ;Crees que el Ministerio ha destinado los recursos
necesarios para mantener informado peridédicamente a
los usuarios?




III DE INFRAESTRUCTURA DE LA OFICINA:

1l.- ;Encuentras que la estructura de la Oficina es la
mas adecuada para la atencién de los usuarios?

2.~ (Consideras que el lugar ocupado actualmente por la
Oficina es adecuado para otorgar una buena atencién
a los usuarios?

3.- ¢La Oficina 600 Mineduc, dispone de facil acceso?

4.- E1 espacio de que disponen los funcionarios para
cumplir sus funciones te parece que es:

5.- El espacio destinado a la recepciédn de los usuarios
estimas que es:

ADECUADO




:Coémo consideras la sefial ética que orienta hacia
la Oficina 600 del Mineduc?

ADECUADA INADECUADA

;Qué expresiones has captado de 1los wusuarios
respecto a los siguientes aspectos de la Oficina?

ASPECTOS BUENA|REGULAR |[DEFICIENTE
La iluminacién
La ventilacidn
La limpieza
La comodidad
La acogida brindada
La ~atencién
recibida

El lenguaje usado

8.- Que opinidén te merecen los siguientes aspectos de
la Oficina

ASPECTOS DEFICIENTE
La iluminacién
La ventilacién
La limpieza

La comodidad
La acogida
publico

La atencién
publico

El lenguaje




SOBRE LOS OBJETIVOS DE LA OFICINA
600 .MINEDUC

l1.- En cuanto a 1los objetivos que 1la Instituciédn
persigue <con la Oficina 600.Mineduc, en qué
porcentaje estimas que éstos se han logrado:

RANGO: en Opinién
Un 100%

Un 70 y 90

Un 40 y 60

Un % Inferior

2.- ¢S1 tienes que entregar una informacién, estén
disefiados los procesos para que ésta sea oportuna y
pertinente?

3.- ¢Consideras que para el proceso de evaluacién de
esta oficina existen los Indicadores de Gestibdn
adecuados?

4.- ;Tienes cabal conocimiento del Decreto N°680, del
afio 1990, en el cual el Gobierno da instrucciones
para el @establecimiento de las Oficinas de
Informaciones y su funcionamiento, con el fin de
dignificar la atencié4n del usuario?




5.- Sientes que los funcionarios del Ministerio,

realmente reconocen la importancia de esta oficina
y de 1la funcién gue ustedes desarrollan,
entendiendo que son 1la imagen corporativa de la
Institucidén?

¢Crees que los usuarios de la Oficina reconocen o
valoran la importancia de ella y de la funcibén que
ustedes desarrollan, al brindarles atencién?

Si NO

Respecto a los funcionarios que deben laborar en
la Oficina 600, ¢cual de las siguientes
alternativas te parece la mas adecuada?

Alternativas
Deben ser 100%
mujeres
Deben ser 100% hombres
Deben ser 50% hombres
y 50 % mujeres
Deben ser 75 % mujeres
y 25 % hombres




8.~ Sefilala con cuales de 1los siguientes instrumentos
cuenta la Oficina 600.Mineduc:

INSTRUMENTOS
Formularios para consultas el
usuario.

Registro de publico atendido.
Registro de materias
consultadas.

Folletos o instructivos con
informacién sobre las
funciones que realiza el
Ministerio.

Formularios para la
presentacién de sugerencias,
quejas y opiniones del
usuario.

9.- ¢Se han desarrollado proyectos de informacién,
prevencién y promocidédn del respeto de los derechos
y deberes de los distintos usuarios del sistema

educacional?

10.- Si se han desarrollado, a través de qué medios:

Atencién personal
A través de 1los
medios de
comunicacién
Acciones
inmediatas




11.~ ¢Crees que la dependencia de la Oficina 600
Mineduc es la correcta?

12.- Nombra 1las Unidades del Mineduc a las que deben
recurrir con mas frecuencia para dar respuesta
satisfactoria a las consultas de los usuarios, por
ejemplo Depto. Juridico, C.P.E.I.P., Divisidén de
Educacidén General, otros:

13. ¢En los casos consultados a otras Unidades del
Mineduc, en qué tiempo estas ultimas les entregan la
respuesta?

De inmediato
Durante la semana
M4s de una semana




FORMULACION DE ENTREVISTA:

Existen canales de comunicacién entre la 0Oficina de

Atencién e Informacidén Educacional Mineduc vy las

unidades proveedores de informacién?
Cual es la cantidad de 1llamados telefédnicos que se
registran en la Oficina y cual es la cantidad de

consultas via correo electrénico, en un mes?

Se encuentra formalmente nombrado el encargado de la

Oficina?

De que departamento o Unidad depende la Oficina?

Es suficiente 1la dotacién de funcionarios que

conforman la Oficina?

Cual es la funcién del sistema de atencién en terreno

{(mévil)?




V RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS INSTRUMENTOS APLICADOS EN
LA INVESTIGACION.

1. Resultado y Analisis de la Encuesta.

La encuesta se aplicod Yy fue
respondida por 13 funcionarios, que corresponde a la
dotacién total de la Oficina de Atencién e Informaciédn
Educacional del Ministerio de Educacidén, ubicada en
Santiago, en el edificio principal del Ministerio de

Educacién.

1.1 Resultados por #&reas consideradas:

AREA DE RECURSOS HUMANOS :

En relacién a este punto observamos

que el equipo de trabajo esté4 constituido por 13

funcionarios de los <cuales 2 son Directivos y 11
Administrativos, mayoritariamente funcionarios del sexo
femenino y su rango de edad fluctta entre 36 y 55 afos.
Entre 11 y 26 afios de servicio en el Ministerio, con més
de un afio en la Oficina de Informaciones. Pregunta N° 1,
2, 3, 4y 5.




PREGUNTA N° 1

GENERO DE FUNCIONARIOS DE LA UNIDAD

B Masculine []Femenino

masculinos: 5 funcionarios
femenino : 8 funcionarios

PREGUNTA N° 2

FUNCION DEL ENCUESTADO l

15%

Directiva + 2 funcionarios
Administrativos: 11 funcionarios




PREGUNTA N° 3

RANGO DE EDAD DE LOS FUNCIONARIOS

E25-35 Afos W36-45 Afios [146-55 Afios CIMds de 56 Afos

Entre 25 y 35 afios : 3 funcionarios
Entre 36 a 45 afios 4 funcionarios
Entre 46 y 55 anos : 4 funcionarios
Mas de 56 afios : 2 funcionarios

PREGUNTA N° 4

ANOS DE SERVICIO DE LOS
FUNCIONARIOS EN EL MINEDUC

15%
m. Dm
23%

IIM.ma.smsn(- 10 Afios 11 - 25 Afios [ Mds de 26 Afios

Menos de 5 afios 2 funcionarios
Entre 6 y 10 afios 2 funcionarios
Entre 11 y 25 afios 3 funcionarios
Mas de 26 afios 6 funcionarios




PREGUNTA N° 5

TIEMPO SERVIDO POR LOS FUNCIONARIOS
EN LA OFICINA 600 MINEDUC

I Menos de 1 Aflo I Mds de 1 Ao

Menos de 1 afio : 1 funcionario
Mas de 1 afio : 12 funcionarios

Si consideramos las variables
consultadas en relacién a la forma de ingreso a dicha
Oficina: “por destinacidén” y “por seleccidn” vemos que en
un 70% de los casos, éste se ha efectuado por una de

estas variables. Pregunta N° 7.

PREGUNTA N°7

FORMA DE INGRESO DE LOS FUNCIONARIOS
A LA OFICINA

Inp»ﬁmlam DlPor Seleccién

Por destinacién: 6 funcionarios
A peticiébn 3 4 funcionarios
Por seleccidén : 3 funcionarios




En relacién al nivel de conocimientos
sobre las materias requeridas por los usuarios, 1los
encuestados consideran que éste es el adecuado para

brindar una atencién eficiente y efectiva. Pregunta N° 6.

PREGUNTA N°6

NIVEL DE FORMACION DE LOS
FUNCIONARIOS

15%

[l Educ. Media EHEduc. Tec. - Prof.

Educacidén Media : 2 funcionarios
Educacidén Téc.-Prof. : 5 funcionarios
Educacién Prof. :+ 6 funcionarios

Respecto a la cantidad de recursos
humanos, un 69% seflala que éste es suficiente para
entregar una atencién eficiente y de calidad y que el
nivel del dominio de las materias requeridas por 1los

usuarios es adecuada. Preguntas N° 8 y N°9.




PREGUNTA N° 8

OPINION SOBRE ACTUALES RECURSOS
HUMANOS DE LA OFICINA

Suficiente : 9 funcionarios
No suficiente : 4 funcionarios

PREGUNTA N° 9

NIVEL DE DOMINIO DE LAS MATERIAS
REQUERIDAS POR LOS USUARIOS

Ost aONo

Suficiente : 12 funcionarios
Insuficiente : 1 funcionario

En las Preguntas N° 10 y N° 11,

refleja el resultado sobre 1la capacitacién que

Ministerio les ha otorgado, de acuerdo a

requerimientos del cargo.

se
el

los




PREGUNTA N° 10

CALIDAD DE LA CAPACITACION RECIBIDA
SEGUN REQUERIMIENTOS DEL CARGO

0%

IIBmw:quphrDMWhl

Buena s 6 funcionarios
Regular g 7 funcionarios
Mala . 0 funcionario

PREGUNTA N° 11

CONGRUENCIA DE LOS CONOCIMIENTOS
RECIBIDOS CON LA FUNCION A CUMPLIR

OsI AONO

Suficiente 9 funcionarios
Insuficiente 4 funcionarios

En cuanto al apoyo recibido de sus

pares ante consultas complejas la respuesta es regular.

Pregunta N° 12.




PREGUNTA N° 12

APOYO RECIBIDO DE SUS PARES FRENTE A
CONSULTAS COMPLEJAS

15% 15%

55%

IIBucno B Regular E Malo CINo Responde |

Bueno : 2 funcionarios
Regular : 7 funcionarios
Mala s 2 funcionarios
No responde s 2 funcionarios

PREGUNTA N° 13
Tomando en consideracién el tiempo que diariamente

trabajas en la oficina, sefiala:

El horario total en que atiendes publico
DE.....9.30 HASTA....16.30

¢:Dispones de un tiempo intermedio de
descanso? SI 10 NO 3




AREA DE RECURSOS TECNOLOGICOS Y MATERIALES:

El resultado de la encuesta realizada
a los 13 funcionarios, en general, 1indica que se ha
proporcionado tanto equipamiento tecnoldgico como
mobiliario para el funcionamiento de la ofieinag,
reconociéndose por la mayoria que es el adecuado. El
estado de los muebles es en forma general bueno. Gréaficos

N° 1 y N° 2.

¢El Ministerio le ha proporcionado las herramientas

tecnolbégicas (PC, Internet, Intranet, Programas,
etc.) adecuadas para otorgar una buena atencidén a

los usuarios?

ST 10

GRAFICO N° 1

¢DISPONEN DE TECNOLOGIA PARA LA
ATENCION DE USUARIOS?

23%




2.- En cuanto al equipamiento tecnoldégico, ¢de cuales

de los siguientes dispone la oficina y cuantos?

EQUIPOS NO CUANTOS

Teléfono ) 10
Fax i
Computador 10
Conexidébn a la Red 10
Impresoras X i
Fotocopiadora 1

O Teléfono

OFax

O Computadores

[J Conexién a la Red
O Impresoras

O Fotocopiadoras

En cuanto a la cantidad de

equipamiento, mobiliario y su estado del que disponen los

funcionarios, consideran que es adecuado y




mayoritariamente en buen estado. Graficos N° 3 y N°4.

3 .—zComo consideras que es el equipamiento \%
mobiliario que actualmente tiene la Oficina para la

atencidén de los usuarios?

ADECUADO INADECUADO

GRAFICO N° 3

CALIDAD DEL EQUIPAMIENTO Y MOBILIARIO
DE LA OFICINA

H ADECUADO [ INADECUADO

El estado del mobiliario de uso del personal de

Oficina es:

MUEBLES REGULAR
ESCRITORIOS 4

SILLAS 5
ESTANTES 7
KARDEX 5




GRAFICO N° 4

fi

OPINION SOBRE ESTADO DEL MOBILIARIO
DE USO DEL PERSONAL

B Escritorios O Sillas O Estantes E Kardex

En cuanto a la cantidad de

equipamiento, mobiliario y su estado, del que disponen

para los usuarios, consideran que es adecuado Yy

mayoritariamente en buen estado. Tabla N° 1.

5.- ¢De qué mobiliario se dispone para la atencidén de

los usuarios y cual es su estado?

TABLA N° 1

[ESTADO DEL MOBILIARIO DISPONIBLE PARA LOS USUARIOS
Muebles SI NO BUENO REGULAR MATLO
Mesas 9 2 g 4 0
Sillas 1.2 0 4 7 g
Sillones . 4 2 0




AREA INFRAESTRUCTURA:

El resultado indica que la
ubicacién de la Oficina de Informaciones es de féacil
acceso y que el lugar es adecuado para otorgar una
buena atencidén, pero tanto la estructura como el
espacio de que disponen para cumplir sus funciones los

consideran inadecuados. Graficos N° 1, N° 3 y N° 4,

l1.- ;Encuentras que la estructura de la Oficina es la

mas adecuada para la atencidén de los usuarios?

GRAFICO N° 1

SOBRE LA ADECUACION DEL LUGAR OCUPADO
POR LA OFICINA




3.- ¢La Oficina 600 Mineduc,

dispone de facil acceso?

ST

10

NO

GRAFICO N° 3

g
; SOBRE ACCESO DE LA OFICINA

4.- E1 espacio de que disponen los funcionarios para

cumplir sus funciones te parece que es:

ADECUADO

INADECUADO




GRAFICO N° 4

r‘, —

DEL ESPACIO DISPONIBLE PARA LOS
FUNCIONARIOS

O ADECUADO EINADECUADO

Respecto al espacio destinado a la
recepcién de los usuarios, como también a la sefialética
que orienta hacia la Oficina, la opinidén de 1los

encuestado esté repartida casi en un 50% entre adecuado e

inadecuado. Graficos N° 5 y N° 6.

.— El1 espacio destinado a la recepcidén de los usuarios,

estimas que es:

ADECUADO INADECUADO




GRAFICO N° 5
- I
DEL ESPACIO DESTINADO A LA RECEPCION

DE LOS USUARIOS

|ADECUADO OINADECUADO |

6.— Como consideras la sefialetica que orienta hacia la

Oficina600:Mineduc?

ADECUADO INADECUADO

GRAFICO N° 6

SOBRE LA SENALETICA QUE LLEVA A LA
OFICINA

O ADECUADO OOINADECUADO




En relacidén a otros aspectos, tanto
de la propia opinidén del funcionario como de las
expresiones por ellos captadas de los wusuarios, el
resultado es que consideran buena la iluminaciédn, entre
regular y deficiente la ventilacidn, regqular la limpieza

y la comodidad y buena la acogida brindada, la atencidén y

el lenguaje usado. Graficos N° 7 y N°8.

7.- Que expresiones has captado del usuario respecto a

los siguientes aspectos de la Oficina:

NO
ASPECTOS REGULAR| DEFICIENTE | RESPONDE

LA ILUMINACION 1 0
1A VENTILACION

LA LIMPIEZA

LA COMODIDAD

LA ACOGIDA BRINDADA
LA ATENCION RECIBIDA
EL LENGUAJE USADO

=

QIO e |OIN et

GRAFICO N° 7

——

EXPRESIONES DE LOS USUARIOS CAPTADAS SOBRE
DIFERENTES ASPECTOS DE LA OFICINA

COBUENA
COREGULAR

O DEFICIENTE
ONO RESPONDE




8.— Que opinidn te merece los siguientes aspectos de

la Oficina?

NO

IASPECTOS BUENA REGULAR |DEFICIENTE|RESPONDE

ILUMINACION 11

S

VENTILACION

LIMPIEZA 2

COMODIDAD 3

ACOGIDA AL PUBLICO ilLil,

ATENCION AL PUBLICO 12

LENGUAJE

GRAFICO N° 8

OPINION DE LOS FUNCIONARIOS SOBRE ALGUNOS
ASPECTOS DE LA OFICINA

OBUENA

OREGULAR

O DEFICIENTE

ONO
RESPONDE




SOBRE LOS OBJETIVOS DE LA OFICINA:

La opinidén, de acuerdo a la encuesta
aplicada a 13 funcionarios, en cuanto a que si 1los
objetivos que la Institucién persigue con la Oficina de
Informaciones se ha logrado, el resultado est&d entre un
70% y 90%. Ademas sefialan que existen los indicadores de
gestidén adecuados para la evaluacidén de esta Oficina vy
que cuenta con disefio de procesos para la entrega de
informacién en forma oportuna y pertinente. Respecto al
cabal conocimiento del Decreto N° 680 del afio 1990 casi
el 50% su repuesta es negativa. Graficos N° 1, N°2, N°3 y
N°4.

l1.- En cuanto a los objetivos que 1la Institucién

persigue con la Oficina 600.Mineduc, en qué

porcentaje estimas que éstos se han logrado:

RANGO: en

Un 100%

Un 70% y 90%

Un 40% y 60%
$ Inferior




GRAFICO N° 1

DEL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE LA
OFICINA 600

8% 0%

54%

BuUn 100% BEun 70% Y 90%

2.-Si tienes que entregar una informacién, estan
disefiados 1los . procesos para que esta sea oportuna y

pertinente?

NO RESPONDE

GRAFICO N° 2

SOBRE LOS PROCESOS PARA QUE LA
INFORMACION SEA OPORTUNA Y PERTINENTE

8% 8%

84%

'0si ONo MA Veces




.— Consideras que para el proceso de evaluacidén de
esta Oficina, existen los indicadores de gestién

adecuados?

NO RESPONDE

GRAFICO N° 3

DE LOS INDICADORES PARA EVALUAR LA
GESTION DE LA OFICINA

15%

B SI ENO ONO RESPONDE

:Tienes cabal conocimiento del Decreto N° 680, del
afio 1990, en el cual el Gobierno da instrucciones
para el establecimiento de 1las Oficinas de
Informaciones y su funcionamiento, con el fin de

dignificar la atencidén del usuario?

SI 7 NO 6




GRAFICO N° 4

CABALIDAD DEL CONOCIMIENTO DE LOS
FUNCIONARIOS SOBRE EL DECRETO
680/1990

I@ESIIIBMJI

Por otra parte en relacién a 1la

importancia de esta Oficina y 1la funcién que alli se
realiza, considerando que ésta es la imagen corporativa
de 1la Institucién, los encuestados seflalan en forma
positiva la opinién de los usuarios externos y en forma

negativa la percepcién respecto de los funcionarios del

Ministerio. Graficos N° 5 y N° 6.

5.- Sientes que 1los funcionarios del Ministerio,
realmente reconocen la importancia de esta oficina
y de la funcién que ustedes desarrollan,
entendiendo que son la imagen corporativa de la

Institucién?

SI




GRAFICO N° 5

RECONOCIMIENTO DE LOS FUNCIONARIOS DEL
MINEDUC DE LA IMPORTANCIA DE LA
OFICINA

Osr ENO

6.- ¢:Crees que los usuarios de la Oficina reconocen o
valoran la importancia de ella y de la funcidén que

ustedes desarrollan, al brindarles atencidén?

ST 12 NO

GRAFICO N° 6

VALORACION DE LOS USUARIOS DE LA
FUNCION DE LA OFICINA

92%
8%




Respecto al género la mayoria opina

que debe estar constituido por ambos sexos. Grafico N° 7.

7.- Respecto a los funcionarios que deben laborar en
la Oficina 600, ccual de las siguientes

alternativas te parece la mas adecuada?

Alternativas Opinidn
Deben ser 100% 3
mujeres
Deben ser 100% hombres 0
Deben ser 50% hombres 4
y 50 % mujeres
Deben ser 75 % mujeres
y 25 % hombres

GRAFICO N° 7

SOBRE EL GENERO DE LOS FUNCIONARIOS
QUE DEBEN TRABAJAR EN LA OFICINA 600

25%
42%

33%

[l Deben ser 100% Mujeres O Deben ser 100% Hombres
O Deben ser 50% H. y 50% M. [EDeben ser 75% H. y 25% M.

En relacién a los instrumentos
considerados en la encuesta, en forma general se sefilalan

que estos existen, tales como: formularios para consultas




del usuario, registro de publico atendido, registro de
materias consultadas, folletos o instructivos con
informacidén sobre las funciones que realiza el Ministerio
y formularios para presentacidén de sugerencias, quejas y

opiniones del usuario. Tabla N° 2.

8.~ Seflala con cuales de los siguientes instrumentos

cuenta la Oficina 600.Mineduc:

TABLA N° 2

INSTRUMENTOS
Formularios para Consultas del Usuario
Registro de Publico Atendido

Registro de Materias Consultadas

Folletos con Informacibén sobre las

Funciones que realiza el Ministerio

Formularios para la Presentaciédn de

Sugerencias el usuario

A través de los medios de
comunicacién se ha dado a conocer informacibén sobre

prevencién y promociédn del respeto de los derechos de 1los

distintos usuarios del sistema, como asimismo a través de

la atencién personal y de acciones inmediatas. Graficos
N° 9 y N° 10.

9.- Se han desarrollado proyectos de informacién,
prevencién y promocién del respeto de los derechos y

deberes de los distintos usuarios del sistema?

SI NO NO RESPONDE




GRAFICO N° 9

CONOCE PROYECTOS SOBRE PROMOCION DE
LOS DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS

23%

23%

B sI BNO ENO RESPONDE

10.- Si se han desarrollado, a través de que medios:

Atencidén Personal 4 func.
A través de los medios de comunicacidn 8 func.
Acciones inmediatas 3 func.
No responde 2 func.

GRAFICO N° 10

A TRAVES DE QUE MEDIOS SE HAN
DESARROLLADO LOS PROYECTOS

IAMW
O A Través de los Medios de Comunicacién
[ Acciones Inmediatas

CNo Responde




Ademds se reconoce como correcta la
dependencia de la Oficina de Informaciones. Grafico N°
11,

11.- Crees que la dependencia de la Oficina600.Mineduc

es la correcta?

ST 11 NO RESPONDE

GRAFICO N° 11

LA DEPENDENCIA DE LA OFICINA 600 LA
ESTIMAS CORRECTA

OsI ONO ONO RESPONDE

Al interior del Ministerio, las
unidades mas requeridas para dar respuesta satisfactoria
a las consultas de los usuarios, en orden descendente
son: los Departamentos Provinciales; Divisién de
Educacién General; Divisién de Educacién Superior;
Departamento Juridico; Secretaria Ministerial; Archivo;
Simce; Departamento de Examenes; Comunicacidén Social;
Oficina de Relaciones Internacionales; Escuelas Normales;
Recursos Humanos; Centro Perfeccionamiento,

Experimentacién e Investigaciones Pedagdbgicas. Las




respuestas de estas unidades se obtienen en distintos
tiempos: durante 1la semana; mas de una semana y de
inmediato. Tabla N° 3 y Grafico N° 13.

TABLA N° 3

UNIDADES DEL MINEDUC REQUERIDAS CON MAS
FRECUENCIA PARA DAR RESPUESTAS A LOS
CONSULTAS DE LOS USUARIOS

e » N @ 2 @ o N

H Simce

E Depto. Provinciales
E Div. Educ. Superior
[ Secred

uc
B Oficina Relaciones Internacionales
M Escuelas Normales

B Otros

13. ;En los casos consultados a otras Unidades del
Mineduc, en qué tiempo estas uGltimas les entregan la

respuesta?

De inmediato
Durante la semana
Mas de una semana




GRAFICO N° 13

DEMORA DE LAS RESPUESTAS ENTREGADAS
POR OTRAS UNIDADES DEL MINEDUC A LA
OFICINA 600

40%

E De Inmediato HDurante la Semana [l Mdés de una Semana

1.2 Analisis por areas consideradas:

En relacién a 1los recursos humanos,
de acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta en
cuanto a la cantidad, consideramos que un porcentaje
cercano al 70% de 1los funcionarios seflale que es
suficiente, si bien no es 6ptimo, tampoco es deficitario,

pero debe ser prioritario su avance al éptimo.

Respecto a la edad y afios de servicio
en el Ministerio y forma de ingreso a esta Oficina,
refleja concordancia si relacionamos los afios de servicio
(sobre 11 afios de servicio) un 70% y rango de edad (sobre
36 afios) un 62% y que su ingreso mayoritariamente ha sido

por destinacién. Nos parece que los afios de servicio en

el Ministerio, debiera ser uno de los factores positivos




para un funcionario en una Oficina de Informaciones, por

la experiencia que adquiere en distintas materias, el
conocimiento de otras Unidades, manejo de terminologia,

etc.

Otro aspecto muy importante, es la
capacitacién que se ha entregado a este recurso humano,
que si bien mayoritariamente los funcionarios sefialan que
les ha permitido disponer de 1los conocimientos vy
herramientas necesarias para cumplir la funcidn, surge la
interrogante al revisar el resultado, que refleja 1la
respuesta a la consulta sobre la calidad de 1la
capacitacién, en que un 54% la califica como regular y un

46% la califica de buena.

Es importante hacer notar que 1los
funcionarios no disponen de un tiempo de descanso durante
la jornada, situacién que 1la consideramos como una
necesidad, especialmente en periodos de mayor afluencia

de publico.

En cuanto a los recursos tecnolbdégicos
y materiales, los resultados, en general dan cuenta que
la Oficina dispone tanto de equipamiento tecnolégico,
como mobiliario adecuado para el trabajo de 1los

funcionarios en la atencién a usuarios.

En relacién a la infraestructura de
la Oficina, los resultados dan cuenta que la ubicacién de

la Oficina es de fAcil acceso y que el lugar es adecuado




para otorgar una buena atencidn.
No obstante lo anterior, existen
falencias en la estructura, en la ventilacién y limpieza

del lugar, la cual requiere ser considerada.

Otro aspecto en esta variable, que es
fundamental en una Oficina de esta indole, esta referido
a la seflaletica, cuyo resultado merece atencidn, porque
éstas son un medio de orientar en forma eficiente a una
gran cantidad de publico de distintas edades, condiciones

fisicas, sociales, etc. que concurre al lugar, por lo que

debiera lograr una calificacién en un 100% adecuada.




2. Resultado y Analisis de entrevista y reuniones.

2.1 Resultado:

A continuacidén damos cuenta de la
entrevista sostenida con funcionarios de la Coordinacién

Nacional y de Unidades del Ministerio.

COORDINACION NACIONAL:

En relacibédn a que si existen canales
de comunicacidén, se sefiala que hay un esfuerzo por
legitimar con mayor fuerza el rol que le corresponde a
esta oficina, respecto a 1las vias que deben proveer
informacién para dar respuesta a muchas peticiones que
llegan, que sin ser ventanilla de atencidén al publico,
reciben peticiones de informacién, de tramites vy
denuncias, o canalizar éstas a las unidades que
corresponda. Este no ha sido un camino totalmente
expedito hoy, pero se estd en vias de construir esta
mayor fluidez y oportunidad para aportar, para resolver

mas rapido la tarea.

La cantidad de correo electrénico es
de un promedio de 2000 y otro registro es el del call

center, que lleva un registro de llamadas. Hay ciclos,

hay periodos de mayor consulta y se sefiala Marzo, también

cuando hay salidas del Ministro o de otra autoridad, es

decir, si el Ministro o la Subsecretaria aparecen en 1la




televisidén, el call center eleva la recepcidén de llamados

porque la gente se interesa y pregunta.

El encargado de la Oficina se

encuentra formalmente nominado, mediante resolucién.

En relaciédn a la dependencia
administrativa de las Oficinas de Informacidén, sefialan
que ésta es diversa a nivel nacional, dado que en algunas
Secretarias Ministeriales dependen del Departamento de
Administracién y en otras directamente del Gabinete del
Secretario Ministerial Regional de Educacién. Esta Gltima

situacién se da en la medida que la autoridad regional

asume que éste es un tema politico, de politica

educacional, que incluso va ligado a su gestién, porque
lo pone mas cercano, por cuanto ésta es una evaluacién de
la ciudadania inmediata en términos de resolucién de un
problema, en términos de solucionar un tramite. Esta es
una evaluacién permanente de la gestidén que hace el

Ministerio.

En la medida que las autoridades
entienden el sentido de mayor globalidad, esta tarea esté
siendo mé&s asumida de dependencia directa de 1las

autoridades.

Respecto a la dotacién de
funcionarios que conforman 1las Oficinas de Atencién e
Informacién Educacional, 1la visién es que existe

necesidad de mayor recurso humano, sefialando que 1la




realidad de cada una en el nivel regional y provincial es
diferente, de acuerdo a las necesidades y criterios
regionales. Hay oficinas que sélo recepcionan y otras
oficinas que recepcionan, derivan y se involucran en la
resolucién, como también hay otras que recepcionan vy
derivan en otro equipo de profesionales. Es decir toman
el rumbo de acuerdo a la organizacidén que tienen en la

regién.

Se manifiesta que en esta oficina de
Coordinacidén, la necesidad es de a lo menos dos personas,
las que no pueden ser contratadas por falta de
financiamiento, por lo que se estd mirando al interior
del Ministerio la destinacién de dos profesionales. Esto
se necesita, para el apoyo en tareas que tienen que ver
con el tema de elaboracién de estudios y estadisticas,
que son dos puntos bien importantes, porque uno de 1los
principios de la Oficina tiene que ver cbébmo los temas se
elaboran, los temas se recepcionan, son elaborados vy

devuelta a las unidades, de tal manera que haya

aprendizaje. Si no se tiene la posibilidad de

sistematizar y analizar los casos, ;cémo devuelves lo que
estd pasando, lo que estd sintiendo, lo que opinan con

respecto a nuestra politica educativa?

Respecto a la funcién del sistema de
atencién en terreno (mévil), la mas importante tiene que
ver con el acercar a la ciudadania, la informacién que el

Ministerio tiene disponible respecto de 1la politica




educativa, ya sea en beneficios, en servicio directo y/o

informacidén donde recurrir respecto a derivarlos.

Respecto al calendario de salida,
seflalan que hay autonomia de los Departamentos
Provinciales en relacién a la participacién en las plazas
ciudadanas, lugares donde hay un contacto mas directo con
la gente vy se ha tratado de <coordinar con 1los
Departamentos Provinciales 1la participacidén en ellas.
Asi por ejemplo, si wvan al lado Cordillera se ve la
coordinacién con el Departamento correspondiente, por 1lo
tanto 1las consultas se responden conjuntamente con el
Departamento Provincial. S6lo se entrega informacidén vy
no hay entrega de documentos, vya que para ello se
necesita computador, un soporte distinto, tener

documentacién en linea, que es lo ideal.

La denominacién de la Oficina
600.Mineduc es una analogia de la linea telefénica (600
6463382).

En relacién a 1las instrucciones,
existe Dbésicamente un ordenamiento respecto a 1la
normativa educacional vA&lida para todo el Ministerio, a
nivel nacional. Es una tarea de hacer, cumplir 1la

normativa, que es normada del nivel nacional al regional

y de ahi a las provinciales. Este ordenamiento es el que

tiene la Institucién.




A través de jornadas de encuentro y
capacitacién se analiza dicha normativa, especialmente en
casos que hay vacios en ella y se trata de compartir
ciertos criterios para elaborar procedimientos coman,
para cumplir en la tarea de aportar a la solucidn de

situaciones problematicas.

Con el objeto de poder acoger lo que
estd demandando la ciudadania en materia de educaciédn,
existen vacios como para poder dar una respuesta
oportuna; faltan atribuciones y voluntad para poder
tenerlas también. Por ese 1lado, es un Ministerio que
estd aprendiendo a escuchar, pero falta poder dar
respuesta o aportar a la solucidén de una situacién
problemdtica en forma oportuna. También corresponde
reorientar el rumbo de 1lo que no estd funcionando
adecuadamente, es escuchar de verdad, de un Estado que se

sensibiliza con los problemas de los ciudadanos del pais.

Lo anterior requiere de buenas vias
de informacién, para que asi la ciudadania tenga claro su
rol, su papel y que la gente no vea siempre al Ministerio
como el duefio de la educacién, porque no es asi. La
gente debiera tener la visién de consultar al municipio

pero lo hace al Ministerio, incluso el profesorado.

El Ministerio transfiere los fondos

para la administracién de los establecimientos, seguin sea

el caso, pero la situacién contractual, por ejemplo de

los profesores es con el municipio o las corporaciones.




Como las oficinas se conforman, no es
con el personal mds calificado, sino que se han iniciado
con lo que hay, que a veces no ha sido la méas capacitada,

sino la castigada.

UNIDADES:

Por otra parte, se conversd con
funcionaria de la Divisidén de Educacidén General, de 1la
Unidad de Normativa, quien compartidé la experiencia de
esa Unidad, en relacién al procesoc que siguen 1las
consultas que reciben de distintos usuarios, por

diferentes temas y la forma de dar respuesta.

Las consultas no siempre corresponden
a materias de competencia del Ministerio y normalmente
éstas se generan por desconocimiento de 1la ciudadania,
(padres y apoderados, alumnos, profesores, docentes

directivos, etc.) de los canales que deben seguir.

Esta Unidad recibe consultas a través

de correo electrdénico y/o derivadas de 1la Oficina de

Informaciones y Linea 600.

Cuando se trata de consultas sobre
materias generales, tales como: planes y programas,
decretos de evaluacién, edades de ingreso, etc. son
resueltas directamente por 1la Unidad. En caso de
tratarse de temas mAs especificos, tales como: ensefianza
prebidsica, adultos, SIMCE, P-900, etc. éstas son




derivadas a las Coordinaciones de 1los Programas gue

corresponden.

El Jefe de la Divisién de Educacidén
General, del que depende la Unidad sefialada, sbélo es
participe en el proceso de resolucién cuando se trata de
situaciones de mayor complejidad o denuncias que implica

clerta gravedad.

Esta Unidad igualmente recibe
consultas provenientes de otros organismos, como de la
Presidencia, SERNAM, a 1los cuales han recurrido 1los

usuarios.

Consultada la Divisién de Educacién
Superior, se sefialdé que la mayor parte de las consultas
tienen relacién con: becas e ingreso a la Universidad y
otras Instituciones de Educacién Superior (con
reconocimiento y/o auténomas). Segin la materia, éstas
se derivan a otras Unidades de la Divisién. La respuesta
correspondiente se efectia en forma directa al usuario,

con copia a la Oficina de Informaciones.

Otro aspecto de competencia de esta

Divisién, dice relacié4n con la solicitud de certificacién

por parte de los usuarios, quienes en 1la Oficina de

Informaciones deben llenar un formulario ad hoc.




2.2 Analisis:

Con la creacién de la Oficina
denominada “Coordinacidén Nacional”, al depender en forma
directa de la Subsecretaria de Educacidén, la autoridad a
través esta Oficina, podrad tener una retroalimentacién
oportuna en cuanto a la informacién o servicios
demandados por los usuarios que no se estén entregando,
como también los medios mé&s eficientes para sus

respuestas.

Asimismo el Ministerio, de acuerdo a
sus prioridades, podrd canalizar 1la informacién Qque
estime necesaria entregar, especialmente a la comunidad
escolar como a la ciudadania en general, sobre su

politica educativa.

La orientacién a la comunidad escolar
es fundamental, porque en los distintos medios de
atencién se recibe gran cantidad de consultas que no le
corresponde al Ministerio dar respuesta, por lo tanto es
fundamental mejorar las vias de informacién para que la
ciudadania tenga claro su rol y sepa donde dirigir su

consulta.

Adem&s, por ser esta Oficina 1la

encargada de dar las directrices para el cumplimiento de

las funciones a todas 1las Oficinas de Atencién e

Informacién Educacional, se estima de gran urgencia




superar la falencia que se seflala respecto a la
dependencia de las Oficinas de Informacidén en el nivel
regional. En forma positiva, vemos la realizacidén de
jornadas para el analisis de normativa y el compartir
criterios para elaborar procedimientos comin, a partir
del intercambio de experiencia, que permitan cumplir la
tarea de aportar a la soluciébn de situaciones

problematicas.

Los canales de comunicacién Yy
coordinaciédn intraministerial no estédn consolidados, a
pesar que se da respuesta al usuario, como asimismo el
desarrollo de sistemas eficientes de registro y analisis
de 1las diversas <consultas, reclamos y sugerencias
recibidas a través de las distintas vias de atencién.
Ambos aspectos ayudarian a mejorar 1la calidad del

servicio que se otorga.

3. ANALISIS GLOBAL DE RESULTADOS:

Este andlisis global esta referido a

los resultados de 1los instrumentos aplicados en 1las
distintas instancias consideradas: encuesta a
funcionarios de la Oficina de Atencién e Informacidédn
Educacional, ubicada en Santiago; entrevista a
funcionarios de la Oficina de Coordinacién Nacional y de
Unidades de las Divisiones de Educacién General y de la

Divisién de Educacién Superior.




La creacién de la Oficina de
Coordinacién Nacional, con dependencia directa de 1la
Subsecretaria de Educacién, la cual entrega las
directrices a las Oficinas de Atencién e Informacidédn
Educacional, a nivel nacional y con la idea que éstas no
dependan de un Departamento, con el fin de lograr un
vinculo fuerte y fluido entre el Ministerio vy 1los
usuarios, nos parece un cambio que entrega un mayor

respaldo institucional.

Este factor conlleva al conocimiento
que la autoridad tendrad oportunamente, a través de la
Coordinacién Nacional, tanto de 1las necesidades vy
requerimientos para el buen funcionamiento de estas
Oficinas, como de la informacién demandada por 1los
usuarios y las atribuciones necesarias para dar respuesta

oportuna.

Por 1lo anterior, es importante
avanzar en la consolidacién de la institucionalidad a

nivel regional y provincial, de manera de contar con una

estructura coherente y eficaz, con una organizaciédn a

cargo de un responsable regional y provincial insertos en
la estructura de su respectivo nivel y ser contraparte de
la Coordinacién Nacional, para el traspaso de informacién
y apoyo a situaciones «criticas, es decir crear 1la
Coordinacién Regional <con dependencia directa del

Secretario Regional Ministerial de Educacién.




Ello implica otros factores para el
mejoramiento de la gestidén, como es el recurso humano
(fortalecimiento de las competencias), las condiciones de
funcionamiento, como también los medios por los cuales se
atienden los tres ambito de accién: Informacidn, Tramites

y Denuncias.

Al respecto, nos parece relevante el
factor relacionado con la ampliacidédn de los medios o vias
de atencidén por los cuales se entrega informacién, como
es: la instalacién de 10 nuevas Oficinas durante el afio
2002, llegando a un total de 39 a nivel nacional; la
creacidén y funcionamiento de un Centro de Atencién
Telefédnica 600 Mineduc, que cuenta con un equipo de
telefonistas de dedicacién exclusiva para recibir y dar
respuesta a diversas consultas y entregar orientacién en
la realizacién de tramites; la habilitacién de pagina Web
que recibe consultas, reclamos y sugerencias, a la vez

que a través de ella se ofrece informacién de beneficios

y trémites; y la operacién de equipo mévil en 3 regiones,

que entrega informacién en las plazas ciudadanas y en los

lugares que el Ministerio define para tal efecto.

No obstante 1lo anterior, falta la
consolidacién del establecimiento de canales fluidos de
comunicacién y coordinacién intraministerial, como
asimismo el desarrollo de un sistema eficiente de
registro y andlisis de las diversas consultas, reclamos y
sugerencias recibidas a través de las distintas vias de

atencién.




Considerando que en toda actividad
administrativa, el factor mas importante es el recurso
humano vy teniendo en cuenta que la capacitacidén del
personal debe formar parte importante de un sistema de
gestién de calidad, con el fin de mantener las
competencias necesarias y hacer un buen trabajo, como se
seflaldé anteriormente es importante generar, si es que no
existe, un espacio que permita compatibilizar 1los
contenidos de 1los programas de capacitacién, con 1las
demandas que sobre el particular expresen los
funcionarios, con el fin de que ésta sea una capacitacién

de calidad.

Si bien mejorar la calidad no siempre
significa necesariamente gastar mas, se dan situaciones
en que hay actividades que no se pueden realizar sin
recursos adicionales, como es por ejemplo: la
implementacién de sistemas computacionales para registro
e ingreso de informacién de actas de examenes; impresién
de informacién por medio de cartillas, guias, etc.;
capacitacién més sistemadtica del personal en materias

inherentes al cargo, en manejo de situaciones dificiles

por denuncias, en desarrollo personal y manejo de estrés,

etc.




VI CONCLUSIONES:

Como resultado del analisis de 1los
instrumentos aplicados y de los antecedentes revisados en
nuestro trabajo de investigacibén, podemos dar cuenta que
uno de los factores que determinan un mejoramiento de la
gestién de la Oficina de Atencién e Informacidn
Educacional, es la decisién de la autoridades de generar
una institucionalidad ma&s fuerte para la atencién de los
usuarios del sistema escolar y del resguardo de derechos

de las personas.

Lo anterior significa que ademas de
fortalecer y apoyar la labor realizada por las OFIEC en
el ambito de la informacién y resoluciédn de problemas
relacionados con las condiciones béasica de la convivencia
y la vida escolar, se debe preocupar de la comunidad
escolar. Es la comunidad escolar la que debe enfrentar
permanentemente sus dificultades y tener las herramientas
para su solucién, ya que es donde se vive la experiencia

concreta del aprendizaje.

Para el logro del objetivo que 1la
comunidad escolar esté informada y cuente con 1las
herramientas necesarias para la resolucién de problemas
atingentes, se han impreso diversos documentos, tales
como “Educacién, derecho de todos” (en conjunto con
UNICEF); Guia 600.Mineduc de procedimientos y beneficios

en Educacién; Guia para cuidar y proteger a nifios, nifias

y Jjévenes (Red PROTEGE) y otros esti&n en elaboracién,




tales como “Guia para elaborar y mejorar el reglamento

interno”.

Entregar apoyo sin reemplazarlos en

el cumplimiento de sus roles.

El factor sefialado conlleva al
conocimiento que la autoridad tendra oportunamente, a
través de la Coordinacién Nacional, tanto de 1las
necesidades y requerimientos para el buen funcionamiento
de estas Oficinas, como de la informacién demandada por
los usuarios, lo que a la vez implica otros factores
para el mejoramiento de la gestidén, como es el recurso
humano (fortalecimiento de las competencias), las
condiciones de funcionamiento, como también 1los medios
por los cuales se atienden los tres ambito de accién:

Informacién, Tramites y Denuncias.

Al respecto podemos sefialar como
factor medible, en el periodo 2002-2003, la
implementacién de 10 Oficinas a nivel nacional, de las
cuales 4 corresponden a Departamentos Provinciales de la
Regién Metropolitana; la ampliacién de los medios o vias

de atencidén al usuario, ya que ademas de la atencién

presencial, se cuenta con un servicio telefénico (call

center), un servicio de pagina web y con un servicio

mévil (vehiculo) en las regiones V, IX y R.M.




Con ello se ha constituido durante el

afio 2002 una red de trabajo, con acciones concretas para

un acercamiento al usuario.

No obstante, falta 1la consolidacién
del establecimiento de canales fluidos de comunicacién y
coordinacidn instraministerial, como asimismo un
desarrollo eficiente de un sistema de registro y andlisis
de las diversas consultas, reclamos y sSugerencias
recibidas a través de las distintas vias de atencién, 1lo
que ayudaria a mejorar la calidad del servicio que se

otorga.

Respecto a la capacitacién del
personal, que debe formar parte importante de un sistema
de gestiétn de calidad, con el fin de mantener 1las
competencias necesarias y hacer un buen trabajo, se

refleja una interrogante en cuanto a la calidad de ésta.

El factor principal a nuestro
entender, para lograr un mejoramiento de la gestién de 1la
Unidad en relacién a la reestructuracién planteada, es el
compromiso institucional, para que éstas sean un vinculo
fuerte entre el Ministerio y los usuarios, 1lo que debe
llevar a la autoridad a priorizar la asignacién de 1los
recursos que sean necesarios para el desarrollo en forma

eficiente y de calidad de las funciones que le competen.
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