REPUBLICA DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
GABINETE DEL MINISTRO

MEMORANDUM
A : S. E. EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
DON PATRICIO AYLWIN AZOCAR
DE : MINISTRO DEL INTERIOR
MAT. : REMITE EVALUACION OFICINAS DE INFORMACION AL PUBLICO

CREADAS POR D. S. N2 680/93 DEL MINISTERIO DEL INTERIOR.

FECHA: JULIO 05 DE 1993

Conforme a las instrucciones que V. E. ha impartido al
respecto, remito informe de evaluacién del seguimiento de las
Oficinas de Informacién al Puablico Usuario creadas por Decreto
Supremo N2 680 de este Ministerio; el cual ha sido preparado por la
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo de esta
Secretaria de Estado.

Saluda atentamente a V. E.,
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EVALUACION PRELIMINAR DE LAS OFICINAS DE INFORMACION AL PUBLICO
USUARIO CREADAS POR DISPOSICION DEL D.S. 68@/9@, DEL MINISTERIO
DEL INTERIOR,

I ANTECEDENTES

Para dar cumplimiento a las instrucciones impartidas por S.E. el
Presidente de la KRepublica, referentes a efectuar un seguimiento
de las Oficinas de Informacién al Publico Usuario creadas por
disposicién del D.S. Ne 680/9@, del Ministerio del Interior, en
el cursc del presente afio la Divisién de Modernizacién y Reforma
Administrativa de esta Subsecretaria de Desarrollo Regional vy
Administrativo, emprendid una evaluacién preliminar del
funcionamiento de las mismas, tendiente a aportar antecedentes
actualizados que sirvieran de orientacién para realizar un
estudic de terreno. Con ese propésito se envié oficios a las
autoridades superiores de los organismos afectos a dicho decreto.

Se considera que el seguimiento de las oficinas en terrenc es
fundamental, pues facilita una apreciacién del cumplimiento real
del decreto citado, ya que es posible que en algunos casos exista
s6lo un respeto formal a la normativa en cuestién. Al mismo
tiempo, permite atender a las peculiaridades de los servicios,
evitando las rigideces que derivan de una aplicacién mecanica de
las normas, que llevan a desaprovechar las posibles ventajas y
aportes de cada organismo.

De acuerdo a 1la informacién disponible en la Divisién de
Modernizacién y Reforma Administrativa, se tenia conocimiento de
la existencia de diferentes situaciones respecto a la
constitucién de las Oficinas de Informacién, lo que dio lugar al
envio de distintos tipos de oficios para atender lo mejor posible
a las circunstancias particulares de los organismos.

= Oficio circular N2 17 de fecha 11.©2.93, dirigido a aquellas
instituciones (83) que no habian comunicado a esta
Subsecretaria su situacién respecto a la constitucién de la
oficina o cuya implementacién estaba pendiente al momento
que informaron, reiterandoles la obligatoriedad de
establecer la oficina conforme a lo dispuesto por el D.5. N&
680, de 199@, del Ministerio del Interior.

- Oficio circular N© 18 de fecha 11 ©2.93, dirigido a aquellas
entidades (69) que habian sefialado la constitucién de la

oficina de informacién conforme a D.S. N8 680, de 1996,
solicitandoles el nombre del encargado de la oficina, la
direccién, y el teleéefono y wuna breve evaluacién del

funcionamiento de l1la misma.

= Oficio circular NE& 19 de fecha 11.©2.93, dirigido a
determinadas instituciones (28) que encomendaron la funcidn
de informacién al publico usuario a la Oficina de Partes,
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solicitandoles los antecedentes requeridos y que ademas
procedieran a organizar la oficina segln el decreto citado.
Cabe sefialar que la Gobernacién de la Antartica Chilena
habia manifestado que no se justificaba crear la oficina por
el reducido numeroc de habitantes de la provincia, luego se
propuso gque podria mantenerse la funcién en la Oficina de
Partes, si se estima conveniente.

- Oficios ordinarios dirigidos a aquellas entidades (1@) que
entregaron la funcién de informacién al wusuario a unidades
de Relaciones PGblicas o de otro tipo, en términos similares
al oficio precedente ( oficios N8s 345 al 350, de 11.02.93 y
357 al 360, de 11.02.93):

- Corporacién de Fomento a la Produccién

- Junta Nacional de Jardines Infantiles

- Subsecretaria de Salud

- Superintendencia de Servicios Sanitarios

- Empresa Portuaria de Chile

- Intendencia de la XI Region

- Superintendencia de Seguridad Social

- Direccién General de Crédito Prendario

- Direccién Servicio de Salud Libertador Gral. Bernardo
0"Higgins

- Gobernacién de San Felipe

= Oficios ordinarios dirigidos a aquellas entidades (4) que
manifestaron que por falta de recursos no estaban en
condiciones de instalar la oficina, indicandoles que S.E. el
Presidente de 1la Republica no acepté ese motivo para
eximirlas del cumplimiento de la norma citada vy, en
consecuencia, debian proceder a su implementaciodn:

= Servicio de Salud Vifia del Mar-Guillota

- Servicio de Vivienda y Urbanizacién de Antofagasta
= Intendencia 11 Regidén de Antofagasta

= Gobernacién de Petorca

Por otra parte, determinados organismos manifestaron, en su
oportunidad, que no se justificaba 1la creacién de oficinas de
informacién en ellas, por la reducida afluencia de publico o que
por su razén de ser poseian un amplio sistema de informacidén al
usuario:

Instituciones con reducida afluencia de publico:

= Ministerio de Mineria

= ENAMI

- Comisién Chilena del Cobre

- CODELCO

= ASMAR

= FAMAE (caracter reservado del material de guerra)
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Instituciones que por su razoén de ser poseen amplio sistema
de informacién al usuario:

= Universidades

- Institutos Profesionales

= Instituto Nacional de Estadisticas

= Secretaria Ejecutiva del Comite de Inversiones
Extranjeras

- Direccién de Bibliotecas Archivos y Museos

Considerando que los motivos sefialados resultaban
atendibles en la mayoria de estas instituciones, con 1la
excepcién de la Direccién de Bibliotecas, Archivos y Museos
y del Instituto Nacional de Estadisticas, se ha estimé
recomendable insistir en 1la creacién de las oficinas de
informacién, conforme al D.S NE 680, de 1990, sb6lo en éstas
ultimas, lo gque se sometidé a consideracién del Sr.
Subsecretaric de Desarrollo Regional y Administrativo.

En consecuencia, se despacharon a las entidades indicadas
los oficios N8s 352 y 351 respectivamente, de 11.02.93.

= Ademas se propuso un oficio ordinario del Ministro del
Interior dirigido al Sr. Ministro de Defensa
reiterandole la obligatoriedad de implementar la
oficina de informacién al usuario o en su defecto,
solicitandole que sefialara los motivos que impiden su

constitucidén, al cual no se le dio curso
postericrmente.
Finalmente es preciso sefialar, que el Ministerio del

Interior deberia constituir la Oficina de Informacidén al
Usuarioc en cumplimiento a la normativa vigente.

II ANALISIS DE LA INFORMACION

Consideraciones previas.

Antes de efectuar los comentarios derivados de las respuestas
dadas por los organismos a los oficios despachados, es necesario
sefialar algunas restricciones existentes que afectan un analisis
comparativo de fondo entre las Oficinas de Infomacidén. Entre
otros aspectos, se pueden mencionar los siguientes:

& La heterogeneidad de los roles y funciones de los diferentes
organismos, lo que dice relacién con la cantidad y/o tipo de
prestacicones y reclamos. De esta manera entidades como el
Ministerio Secretaria General de 1la Presidencia, cuyo
guehacer se desenvuelve a nivel central exclusivamente y por
la naturaleza de sus funciones de asesoria y coordinacién

atiende escaso publico; por otra parte, a las
Superintendencias, por su papel normativo-fiscalizador, les
ha correspondido recibir consultas y reclamos de 1los

organismos que supervigilan, algo similar ocurre con las
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Intendencias y Gobernaciones en las cuales la informacién
solicitada y las quejas estan referidas mas que a su propia
labor, al desempefic de los servicios que les corresponde
supervigilar.

El tamafio y complejidad organizativa de las entidades
involucradas, algunas de los cuales estan altamente
desconcentradas, lo que implica que cuenten con mas de una
Oficina de Informacién. Por ejemplo, el Servicio de Registro
Civil e Identificacién dispone de 504 oficinas a lo largo
del pais, existiendo en cada una de ellas la respectiva
seccién de informaciones. Por su parte, la Direccioén de
Bibliotecas Archivos vy Museos cuenta 295 bibliotecas
publicas y 25 museos repartidos en el pais, incluyendo el
territorio insular. Al respecto, su Director Naciocnal
manifesté que el servicio tiene serias limitaciones de
personal que le impiden establecer en cada unidad una
oficina destinada exclusivamente a entregar informacién al
publico y servida por personal de jerarquia, conforme lo
establece el D.S. N& 6&80/90. Sin embargo, se impartiran
instrucciones especificas a las diversas unidades
dependientes, para que dentro de las limitaciones existentes
cumplan lo mas fielmente posible con el espiritu del decreto
citado.

Se presenta también el caso del DMinisteric de Obras
Publicas, cuya Subsecretaria sefiala que se requeriria una
disponibilidad de espacio fisico para 10@ Oficinas de
Informacién en el sector con una dotacién adicional de 200
personas, medida que les resulta impracticable, dada la
escasez de perscnal y las restricciones presupuestarias
existentes. En consecuencia, se impartieron instrucciones a
la propia Subsecretaria, a 1los servicios dependientes y a
las Secretarias Regionales Ministeriales, para que
implementaran en sus Oficinas de Partes las funciones
especificadas en el D.5. NE &80/90@.

La complejidad de los procedimientos que se desarrollan al
interior de los organismos, como ccurre con la Comisioén
Chilena de Energia que no cuenta con oficinas exclusivas
para la atencién de publico, dado lco especifico de los temas
que atiende, lo que redunda en un escaso volumen de
consultas por parte del publico en general y la Comisién
Nacional de Investigaciones Cientificas y Tecnolégicas, que
cuenta en su estructura con una Oficina de Partes e
Informaciones, la que estd en condiciones de proporcionar al
publico la informacién basica. Sin embargo, dado el nivel de
las actividades cientificas y tecnoloégicas resulta imposible
que el oficial de partes, por si solo, pueda instruir a los
particulares en relacién a los requisitos y/o normas
vigentes que las regulan, situacién gque se ha subsanado,
contactandoc al publico con el departamento que tiene a cargo
dicha funcidén.
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= La disponibilidad de recursos, al respecto se destaca la
Oficina de Informaciones del Ministerio de Vivienda vy
Urbanismo en la cual la atencién directa al publico la
efectuan 1@ funcionarios wubicados en el mes6n y cada uno
dispone de un terminal de computacién. Ademas, cuenta con un
equipo de profesionales de la Unidad de Difusién y Fomento
que atiende todo lo relacionado con comités de allegados y
postulacién colectiva. A la vez que profesionales de la
SEREMI Metropolitana y del SERVIU atienden lo relativo a
programas de pavimento, equipamiento comunitario, uso del
suelo, consultas juridicas y asesoria técnica. Durante el
segundo semestre de 19392 la Oficina atendidé 49. 166 consultas
y tréamites individuales y 879 grupales.

La situacién descrita contrasta con la de otros 6rganos que
carecen de los elementos minimos como sucede con algunas
Gobernaciones.

Analisis

Para analizar la informacién reunida se presenta a continuacién
un Cuadro Resumen de las respuestas dadas por los diferentes
organismos a los oficios enviados, las que son de caracter
referencial, pues las preguntas realizadas eran abiertas.

En dicho Cuadro, se puede observar que del total de 199 entidades
consideradas en esta evaluacién preliminar se recibieron 122

respuestas, lo que representa alrededor de un 61% de la
informacién. Se acompafia en anexo adjuntc la némina de organismos
cubiertos en esta evaluacién preliminar, indicando con un

asterisco las entidades cuya respuesta esta pendiente.

Del total de respuestas cerca de un 33% hacen mencién de la
existencia de un Libro de Reclamos, el que no constituye una
exigencia de las normas impartidas para la implementacién de las
Uficinas de Informacién, pero que sin embargo, representa una
forma explicita y positiva de canalizar las inquietudes de los
usuarios. A su vez, aproximadamente un 21% de los organismos
describe brevemente el procedimiento de reclamos, los que en todo
caso son de baja ocurrencia, en opinién de los directivos
consultados, pues s6lo un 26% sefialdé la existencia de quejas.

Alrededor del 75% de las entidades indicaron que tenian Encargado
de 1l1la Oficina de Informacién, incluyendo la mayor parte de ellas
el nombre, la direccién, y el teléfono, conforme se les habia
solicitado, con el propésito de elaborar una base de datos.
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CUADRO RESUMEN
(Al 7 de Junio de 1993)

% Respecto
al NO© de

respuestas

- Universo de Organismos 193 ~
Considerados

- Respuestas pendientes 77

- N@ de respuestas recibidas 122 -

- N2 de organismos que 4@ 32,8

mencicnaron existencia de
Libro de Reclamos

- N2 de organismos que 32 26,2
mencionaron recepcioén de
reclamos o quejas

- Cantidad de reclamos baja =
- Frecuencia de reclamos baja -
- N8 de organismos que 25 20, 5

mencionaron procedimiento
de reclamos

- N2 de organismos que 92 75,4
indicaron existencia de
Encargado de la Oficina (1)

- N2 de organismos que 84 68,9
sefialaron Nombre, Direccién
y Fono del Encargado

(1) No se incluye la informacién de los organismos
desconcentrados.
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III CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

W

Uno de los aspectos que mas llama la atencién al analizar
las respuestas de los diferentes organismos es la escasez de
reclamos gque se hacen en las Oficinas de Informacidn y su
baja frecuencia, lo que lleva a muchos de ellos a considerar
que no existirian mayores problemas, concluyendo que la
evaluacién del funcionamiento de las Oficinas citadas es
positiva.

Sin embargo, la apreciacién anterior puede resultar
demasiado optimista, dade que la Administracién del Estado
es blanco de wmuchas criticas por su desempefio (aungque no
siempre justas). Por ello, cabe hacer algunas
interpretaciones respecto al significado de la baja cantidad
de reclamos, planteando determinados supuestos que deben ser
verificados en terreno: el publico puede desconocer el rol
de los organismos publicos, en consecuencia, no tiene claro
qué puede reclamar ni dénde dirigirse; la gente puede tener
desconfianza de encontrar una solucién a su problema, porque
muchas veces ha perdido el tiempo y no ha tenido resultados
positivos, por lo tanto no se atreve a reclamar; los
procedimientos para reclamar SOn engorrosos, luego resultan
dificiles de llevar adelante y hacen perder tiempo; la
atencién del publico es precaria por ineficiencia del
servicio o escasez de personal; la comodidad de las personas
o falta de motivacién, que las lleva a no hacerse mayores
problemas, y finalmente, entre otras interpretaciones, puede
ocurrir que la atencién es efectivamente expedita y no hay
problemas.

Considerando el interés del Gobierno de pasar de una
Administracién del Estado, que sin perjuicio de afirmar las

potestades que le dan sustento, se convierta en una
Administracién prestadora de servicios, se torna de vital
importancia adoptar medidas tendientes =a favorecer el

respeto a principios como la igualdad de oportunidades y la
equidad, garantizando 1la mayor transparencia posible en la
informacién que se le debe dar a la comunidad mas aun, si se
toma en cuenta que muchas prestaciones de la Administracién
del Estado son de caracter social Yy estan orientadas =a
satisfacer necesidades de personas de escasos recursocs que
muchas veces tienen dificultad para acceder a los beneficios
que les corresponde recibir.

En este sentido resulta de especial relevancia fortalecer a
las Oficinas de Informacidn, sensibilizande tanto a las
autoridades superiores de los G4ganos Yy servicios publicos,
como al personal que labora en ellas, para que se esfuercen
en revertir los supuestos negativos que se mencionan en el
parrafo segundo precedente, de manera de lograr proyectar
una imagen favorable de la Administracién del Estado ¥y
alcanzar objetivos como los siguientes:
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. Familiarizar a la comunidad con el 6rgano o servicio de
que se trate, dando a conocer Su misién y funciones.

= Motivar la confianza de la poblacién para acercarse a
las instancias pUblicas pertinentes para plantear los
problemas que las agquejan.

= Simplificar los procedimientos de reclamc de manera que
no signifiquen pérdida de tiempo.

- Desarrocllar al interior de los servicios 7y 6rganos de
la Administracién del Estado una actitud de busqueda
permanente de procedimientos eficientes Yy eficaces para
atender de las materias de su competencia.

Para conseguir los objetivos descritos se visualizan en el corto
plazo las siguientes acciones:

- Sugerir a las institucicones publicas que privilegien en los

programas de capacitacién aquellas wmaterias que dicen
relacién con atencién de publico, pues ayudan a desarrollar
una actitud positiva al respecto. Se considera que las
acciones de capacitacién deben cubrir también a las

autoridades superiores de manera que promuevan desde arriba
y a todo nivel conductas receptivas de los funcionarios
publicos hacia los usuarios.

Ademas, el perscnal que se desempefia en las Oficinas de
Informacién debe contar con una preparacién sistematica
sobre el rol, funciones Yy estructura de la Administracién
del Estado, y muy especialmente de la entidad a 1la cual
pertenece la Ofina. Un instrumentc de apoyo en este sentido
lo constituye la Guia de Ministerios elaborada por esta
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo.

= Efectuar una Jornada Nacional de los Encargados de las
Oficinas de Informacién al Publico que permita conocer los
principales problemas que se€ les presentan, identificar vias
de soluciobn, profundizar en el verdaderoc sentido de estas
Oficinas y lograr un adecuado intercambio de conoccimientos y
experiencias entre ellos.

- Incentivar a Grganos y servicios de la Administracién del
Estado para que desarrollen campafias de difusidn tendientes
a dar a conocer el rol que les compete y a modificar la
percepcién negativa del publico respecto a ellos.
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IV EVALUACION EN TERRENO DE LAS OFICINAS DE INFORMACION

Dado que el seguimiento de las Oficinas de Informacidén es un
proceso de caracter permanente que implica cubrir diferentes
etapas, tanto para profundizar en el conocimiento del grado de
implementacioén de las mismas, como asimismo, para mejorar su
funcionamiento en el futuro, en el plazo inmediato se llevara a
cabo un estudioc de terreno, a través de una entrevista dirigida a
los Encargados de las Oficinas, para cuyo efecto se ha preparado

el cuestionario gque se adjunta.




REPUBLICA DE CHILE ‘A' SUBSECRETARIA DE DESARROLLO

MINISTERIO DEL INTERIOR REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

ANEXO0S
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SUBSECRETARIA DE DESARROLLO
REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

UNIVERSO DE ORGANOS Y SERVICIOS DE LA ADMINISTRACION DEL ESTADO

CONSIDERADOS EN EL ESTUDIO DE EVALUACION PRELIMINAR DE
AL PUBLICO USUARIO CREADAS POR

OFICINAS DE INFORMACION
DISPOSICION DEL D.S. NO 680,

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

- COMISION NAC. DE ENERGIA

- OFICINA NACIONAL DE RETORNO

MINISTERIO DEL INTERIOR
- ONEMI (%)

- INTENDENCIA I REGION (=)

- GOB. PROV. ARICA
- GOB. PROV. IQUIQUE (=)
- GOB. PROV. PARINACOTA

- INTENDENCIA II REGION

LAS

DE 1990, DEL MINISTERIO DEL INTERIOR

(%)

- GOB. PROV. ANTOFAGASTA (%)
- GOB. PROV. EL LOA (=)

- GOB. PROV. TOCOPILLA (=)

- INTENDENCIA III REGION (%)
- GOB. PROV. CHANARAL

- GOB. PROV. COPIAPO

- GOB. PROV. HUASCO

- INTENDENCIA IV REGION

- GOB. PROV. ELG@UI

- GOB. PROV. LIMARI

- GOB. PROV. CHOAPA

- INTENDENCIA V REGION

- GOB. PROV. PETORCA

- GOB. PROV. VALPARAISO («*)
- GOB. PROV. SAN FELIPE DE ACONCAGUA
- GOB. PROV. LOS ANDES

- GOB. PROV. GQUILLOTA

- GOB. PROV. SAN ANTONIO

- GOB. PROV. ISLA DE PASCUA

- INTENDENCIA VI REGION

CACHAPOAL
COLCHAGUA

- GOB. PROV.
- GOB. PROV.




GOB. PROV.

INTENDENCIA VII REGION

GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.

INTENDENCIA VIII REGION

GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
-INTENDENCIA
GOB. PROV.
GOB. PROV.

REPUBLICA DE CHILE
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CARDENAL CARO

CURICO
TALCA
LINARES
CAUWQUENES

(%)

NUBLE
BIOBIO
CONCEPCION
ARAUCO (»)

IX REGION

MALLECO

CAUTIN (=)

INTENDENCIA X REGION

GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.

VALDIVIA
OS0ORNO
LLANQUIHUE
CHILOE (%)
PALENA

INTENDENCIA XI REGION

GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.

INTENDENCIA XII REGION

GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV,.

AYSEN

GENERAL CARRERA
CAPITAN PRAT

COIHAIQUE

ULTIMA ESPERANZA
(1)

MAGALLANES

(*)

(%)

TIERRA DEL FUEGO
ANTARTIDA CHILENA

INTENDENCIA R. M.

GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.
GOB. PROV.

CHACABUCO
CORDILLERA
MAIPO
TALAGANTE
MELIPILLA

(*)
(%)

(%)

(*)

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO
REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

(*)
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MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

- SUBSECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

- DIR. GRAL. DE RELAC. ECON. INTERNAC.
- DIR. FRONTERAS Y LIM. DEL ESTADO (%)

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y RECONSTRUCCION

- SUBSECRETARIA DE ECON., FOM. Y REC.
- SUBSECRETARIA DE PESCA

- SERV. NAC. DEL CONSUMIDOR (*)

- SERV. HNAC. DE PESCA

- SERNATUR

- CORP. DE FOMENTO DE LA PROD.

- INST. NAC. DE ESTADISTICAS

- FISCALIA NAC. ECONOMICA (%)

- SUPERINT. DE ELECT. Y COMBUST.

- COMISION NAC. DE RIEGO (%)

- EMP. DE ABAST. DE ZONAS AISLADAS

MINISTERIO DE HACIENDA

- SUBSECRETARIA DE HACIENDA

- DIRECCION DE PRESUP.

- SERVICIO NAC. DE IMP. INTERNOS
- SERV. NAC. DE ADUANAS

- SERV. DE TESORERIAS

- DIREC. DE APROVIS. DEL ESTADO

- SUPERINT. DE BCOS. E INST. FINANCIERAS

- SUPERINT. DE VALORES Y SEGUROS
- BANCO DEL ESTADO DE CHILE ()

MINISTERIO DE EDUCACION PUBLICA

- SUBSECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA (%)

- DIR. DE BIB. ARCH. Y MUSEOS

- CONICYT

- CONSEJO DE RECTORES (+)

- JUNJI

- SERV. BIEN. MAG. FUNC. MINEDUC

- CONSEJO. DE CALIF. CINEMATOGRAFICA (+)

MINISTERIO DE JUSTICIA

- SUBSECRETARIA DE JUSTICIA

- SERV. DE REG. CIVIL E IDENTIF.
- SERV. MEDICO LEGAL

- GENDARMERIA DE CHILE

- FISCALIA NAC. DE QUIEBRAS

- SERV. NAC. DE MENORES (+)



REPUBLICA DE CHILE u' SUBSECRETARIA DE DESARROLLO

MINISTERIO DEL INTERIOR

- CORP. DE ASIS. JuD. REG. I Y II (#*)

- CORP. DE ASIST. JUD. REG. BIOBIO ()
- CORP. DE ASIST. JUD. REG. VALPO. (%)

- CORP. DE AS5IST. JuUD. REG. METROPOLITA

MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL

- INSTITUTO GEOGRAFICO MILITAR (%)

- DIGEDER

- CAJA DE PREV. DE LA DEF. NAC.

- DIR. GRAL. DE AERONAUTICA

- DIR. NAC. DE MOVILIZACION =)

- DIPRECA

- DIR. GRAL. DEL TERRIT. MARIT. Y MAR.

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

- SUBSECRETARIA DE OBRAS PUBLICAS
- DIR. GRAL. DE 00. PP. (=x)

- FISCALIA (%)

- DIR. NAC. FPLANEAM. Y URB. (%)

- DIR. GRAL. CONT. Y FINANZAS

- DIR. NAC. DE ARGQUITECTURA

- DIR. DE RIEGO (#)

- DIR. NAC. DE VIALIDAD

- DIR. NAC.DE OBRAS PORTUARIAS (%)
- DIR. NAC.DE AERCOPUERTOS

- DIR. GRAL. DE AGUAS

- INST. NAC. DE HIDRAULICA (+)

- SUPERINT. DE SERV. SANITARIOS (+)

MINISTERIO DE AGRICULTURA

- SUBSECRETARIA DE AGRICULTURA
- OFICINA DE ESTUDIOS Y POLIT. AGRARIAS
- SERV. AGRICOLA Y GANADERO

MINISTERIO DE BIENES NACIONALES

SUBSECRETARIA DE BIENES NACIONALES

MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREV. SO0OC.

- SUBSECRETARIA DEL TRABAJO (=*)

- SUBSECRETARIA DE PREVISION SOCIAL (+)
- DIR. DEL TRABAJO («)

- DIR. GRAL. DE CREDITO PRENDARIO

- SENCE (#)

- SUPERINT. DE SEG. SOCIAL

REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

NA

MERCANTE

(%)




MINISTERIO DEL INTERIOR

REPUBLICA DE CHILE ‘A' SUBSECRETARIA DE DESARROLLO

- SUPERINT. DE AFP (
- INST.DE NORMALIZ.

HINISTERIO DE SALUD

REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

*)
PREV. (+)

- SUBSECRETARIA DE SALUD (%)

- SERV.
- SERV.
- SERV.
- SERYV.
- SERV.
- SERV.
- SERV.
- SERV.
- SERV.
- SERV.
= SERWV,
- SERV.
- SERV.
- SERV.
- SERV.
= SERYV.
- SERV.
- SERV.
- SERYV.
- SERYV.
- SERV.
- SERY.
- SERV.
- SERYV.
- SERY.
- SERYV.
- SERV.
- FONASA
- INST:

DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
{»*

DE

SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
SALUD
)

SALUD

- CENTRAL ABAST.
- SUPERINT. DE INST. SALUD PREVISIONAL

DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DE
DEL
DEL
DE
CON
TAL
BIO
DE
DE
050
LLA
AIS
DE
MET
MET
MET
MET
MET
MET
MET

PUB
DEL

ARICA ()

IQUIQUE

ANTOFAGASTA (%)

ATACAMA (%)

COQUIMBO

VALP. 5. ANT. (*)

VINA-QUILLOTA (»)

S. FELIPE -LOS ANDES
L. GRAL. B. O‘HIGGINS
MAULE (»)

NUBLE

CEPCION-ARAUCO

CAHUANO

BIO (=*)

LA ARAUCANIA ()

VALDIVIA

RNO

N@. CHILOE- PAL. («)

EN DEL GRAL. C.IBANEZ DEL C.

MAGALLANES

ROP. CENTRAL

ROP. SUR (#*)

ROP. SUR-ORIENTE

ROP. ORIENTE

ROP. NORTE (%)

ROP. OCCIDENTE (%)

ROP. DEL AMB. (%)

L. DE CHILE
SIST. DE S.SALUD (=)

HMINISTERIO DE MINERIA

- SERYV.

NAC

. DE GEOLOGIA Y MINERIA
- COM. CHILENA DE ENERGIA NUCLEAR

MINISTERIO DE VIVIENDA Y URBANISMO

- SUBSECRETARIA DE VIVIENDA Y URBANISMO
TARAPACA
ANTOFAGASTA
ATACAMA

COWUINBO
VALPARAISO

- SERVIU
- SERVIU
- SERVIU
- SERVIU
- SERVIU

DE
DE
DE
DE
DE
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REPUBLICA DE CHILE u' SUBSECRETARIA DE DESARROLLO

MINISTERIO DEL INTERIOR REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

- SERVIU DEL L. GRAL. B. O'HIGGINS (=)

- SERVIU DEL MAULE

- SERVIU DEL BIOBIO (*)

- SERVIU DE LA ARAUCANIA

- SERVIU DE LOS5 LAGOS

- SERVIU DE AISEN DEL GRAL. C.IBANEZ DEL C. (%)
- SERVIU DE MAGALLANES

- SERV. METROP. DE VIV. Y URB. (#)

- PARQUE METROP. DE STGQO.

MINISTERIO DE TRANSPORTES Y TELECOMUNICACIONES
- SUBSECRETARIA DE TRANSFORTES

- SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES (#)

- JTA. DE AERONAUTICA CIVIL

- EMPORCHI (%)

- EMP. DE CORREOS DE CHILE

MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO

- SUBSECRETARIA GENERAL DE GOBIERNO (%)

- RADIO NACIONAL DE CHILE (%)

MINISTERIO DE PLANIFICACION Y COOPERACION

- SUBSECRETARIA DE PLANIFICACION Y COOPERACION
- FONDO. DE SOLID. E INV. 50C.

- SERV. NAC. DE LA MUJER (%)

- INST. NAC. DE LA JUVENTUD (=*)

MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA PRESIDENCIA

- SUBSECRETARIA GENERAL DE LA PRESIDENCIA

(*) RESPUESTA PENDIENTE, TOTAL = 77

(1) OMISION INVOLUNTARIA
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REPUBLICA DE CHILE u' SUBSECRETARIA DE DESARROLLO
MINISTERIO DEL INTERIOR REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

ENCUESTA PARA ESTUDIO SOBRE OFICINAS
DE INFORMACION PARA EL PUBLICO USUARIO DE LA
ADMINISTRACION DEL ESTADO

I. IDENTIFICACION

DIRECCION: . i o oiovs s s 0o o 6 aoin avies seenaenesnesseesssensseesssssssises

TELEFOND: . & « o5 5 o660 sieia s s 0in 0 osmeawesessssensesesisasdbmissasssnesse

II. ORGANIZACION

1. i Sefiale si la Oficina u otra instancia del Servicio cumple
regularmente con las siguientes funciones ?

S1 NQO
- Informacidén y Orientacién
- Asistencia o ayuda al usuario
- Sugerencias y Reclamos

- Captacién y Actualizacién de Informaciodn

ooodno
HRERNREEN

- Evaluacién de la opinién del publico

2. : De qué unidad organizacional depende la Oficina de
Informaciones? (solicitar organigrama del Servicio).

-----------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------

3. Sefiale el numero de Oficinas de Informacién con que cuenta
la entidad

Nivel Central l l

Nivel Regional r ]
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MINISTERIO DEL INTERIOR REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

e { Se mantiene una relacién permanente con las fuentes
internas y externas de informacién que alimentan el sistema,
a fin de que los datos que la Oficina proporcione al
publico, estén permanentemente actualizados ?

R . -
En caso de respuesta afirmativa, indique cémo son estos
mecanismos, y si tienen el caracter de formales o informales.

PR R R R T T T T T T R I I B R R I B ]
4 9 4 9 9 9 8 4 4 4 4 9 4 9 T S W A 4 S G e S e T TR T S A eI A e A A e e AL I e e e e

PR R R R B T I T T T I I I I R e R I B A I B N N N R N D B I R

S. Indique la cantidad de pablico que acude diariamente a la
oficina de informacibn, el tipo de prestaciones y/o
informacién que se solicita y el horario de atencién.

Cantidad de pUblicCOi.. it eiieeeieesossasscasssaaraosssasasassssss

Tipo de prestaciones y/o informacidén requerida

Horario de atenCioOn. .. .eeeececseacsacesseassasasessasssasssasassecsaeasa

III. RECURSOS HUMANGS

6. Sefiale la cantidad de personal con que cuenta la Oficina de
Informacién.
Cantidad [:::::::]

7. : Es suficiente la cantidad de personal con que cuenta la
Oficina para cumplir con las citadas funciones ?

NO

SI E:] E:]

En caso de respuesta negativa, especifique el nUmero de personas
necesarias y la justificacién correspondiente:

I I I IR B R A B B R R R AR AT AR R R R B R A A R B A B B B B B L B B 2 A B B B I I B
€ 9 € 9 9 9 9 T T E S WP T TS EEE TS ST T O T TV O T ST SN ECCE T PSP T IO IT OIS SE eSO

4 9 6 9 9 9 9 9 9 9 T T T T ST TS ST SV T T TS TS TSV T T 9 TS T T T T T TP T ST OSSOy



£,

REPUBLICA DE CHILE u' SUBSECRETARIA DE DESARROLLO

MINISTERIO DEL INTERIOR REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

8. ; Existe alguna politica, procedimiento o instancia que
permita un efectivo y eficiente reclutamiento y seleccién
del personal que se destina al trabajo en las Oficinas;

y que responda a las necesidades de ella ?

L] ]

En caso de respuesta positiva, seflale en queé consiste:

NO

SI

9. A su juicio, ; el personal esta capacitado para la
atencién del pablico que se dirige a estas Oficinas

SI E:j NO [:]

En caso de respuesta negativa, fundamente su respuesta

-

10. Este personal ha recibido algan tipo de capacitacién para
los efectos de atencién del pablico ?

R . ]
En caso de respuesta positiva, indique los tipos de cursos:

'-o.-‘oc¢-4-ccco14‘c11‘c1-.0ca111lcclac‘.¢¢¢¢¢411000644410114‘40¢

104-11‘144144.41-1.0-.cvca-cclndclcocc'ccoacc-c--c-cu‘cocuGQ.cuu.

En caso de respuesta negativa, indique las necesidades de
capacitacién:

-»..-....-.--»o..-.-..o.-'------o..--.-.-»......».-p.o.n'..--».-

--......o-.-.».»r.»..-..»»p'..-.--ou-o.pv».---o.---....-..-o-.--.

-.0...--.»»v.vv.r..-....’-.r-br.-'--p-vw'--.s»r-'.vb.-v-v.-.-v--
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MINISTERIO DEL INTERIOR REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

13. ; Dispone la Oficina de 1los siguientes wmedios para
transmitir informacién y orientacién al pablico ?

51 NO
L] L]
L] L]
L] L]
] L]
[ L]
L] L]
L] L]
L] L]
L] L]
L] L]

- Formularios

- Planos o mapas del edificio y oficinas
- Sefifales o simbolos de orientaciédn

- Directorios

- Numeracidén de Oficinas

- Folletos o instructivos

- Manuales de procedimientos

- Paneles de informacidn

- Servicio de Correspondencia

- Organigrama del Servicio

4 € 9 4 9 3 e 8 s e 4 e e e e e e P B B R P I T I I I I I I I B B R L B R

v. PROCEDIMIENTO DE CAPTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

14. ; Existe algun procedimiento o mecanismo para la captacién
de quejas y sugerencias del puablico ?

SI [:j NO E:]

En caso de respuesta afirmativa, indique en qué consiste:
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MINISTERIO DEL INTERIOR REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

IV. RECURSOS MATERIALES

11. ; Considera que los siguientes recursos materiales con que
cuenta la Oficina estan de acuerdo con la naturaleza y
necesidades minimas de comodidad y funcionalidad ?

- Local

- Mobiliario y Equipo

- Medios para transmitir la Informacién
y Orientacién al publico.

10 0=
0 O s

12. ; Dispone la Oficina del siguiente mobiliario y equipo para
una adecuada atencién del puablico

- Médulo de recepcidn
- Servicio telefénico

- Intercomunicacién telefénica con
las unidades de la institucién

- Mesas y escritorios para uso del
publico

- Terminal computacional

- Luz suficiente

- Papel y lapiz

- Sillas

0000000 0de ™
00000 0o0Oo0 oos

- Acceso a bafios

ObservacionesSi..ccceeeceees . § EGE G E S SR e e e e I L [ I g g

------- cq-.1c-004-44---oo-c--o-cc-c-cccc--cno--1¢¢c-o--c-c¢¢c¢<-c



15.

En

16.

VI.

17.

En

;>

REPUBLICA DE CHILE ‘A' SUBSECRETARIA DE DESARROLLO

MINISTERIO DEL INTERIOR

REGIONAL Y ADMINISTRATIVO

¢ Se remite mensualwmente al jefe superior de la unidad a la
cual estd adscrita la Oficina, una néwmina de sugerencias y
quejas mas frecuentes o relevantes, en un determinado

periocdo ?

SI

L]

NO

caso de respuesta afirmativa, ;quée se hace con esta

informacidbén?

¢ Existe algun procedimiento
oportuna y por escrito a los

L]

SI

o mecanismo para dar respuesta
reclamos presentados ?

[ ]

NO

caso de respuesta afirmativa, indique en qué consiste:

EVALUACION DE LA OFICINA DE INFORMACION

: Existe algin procedimiento o wecanismo que sirva para
evaluar la satisfaccién y aceptacién del pablico respecto de

la eficacia y eficiencia de
dependencia ?

S1

L]

los servicios obtenidos en la

NO E:]

caso de respuesta afirmativa, indique en queé consiste:
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18. Mencione los principales problemas que afectan el
funcionamiento de la Oficina de Informacién.

— Inadecuada dependencia jerarquica de la Oficina.

= Complejidad de la informacién que debe proporcionar.
- Escasez de personal.

= Baja capacitacidén del personal.

= Escasez de recursos materiales.

- Infraestructura del edificio inadecuada.

< Alto volumen de consultas.

- Falta de difusién de la labor de la Oficina.

= Otros.

19. En sintesis, ; Cual es la evaluacién general que le merece
el funcionamiento de las citadas oficinas ?

BUENO E] REGULAR [] MALO E]

P T R T L I P R A L L 2

VII. RECOMENDACIONES

2@0. Finalmente, sefiale las medidas que se deberian adoptar para
fortalecer y wmejorar el funcionamiento vy organizacién de
estas oficinas.
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