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Resumen

Este estudio se fundamenta en la existencia de antecedentes que reflejan que en Chile todavia existen
situaciones de vulneracion de los derechos ciudadanos. En este contexto, esta investigacién diagnostica el
grado de adecuacion del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC), implementado en los servicios
plblicos como herramienta de gestion para facilitar el ejercicio de estos derechos. Luego, sobre la base de
este diagndstico, propone iniciativas de mejoramiento.

Los derechos considerados en el presente estudio son aquellos que estipula la Ley de Procedimientos
Administrativos (LPA). Estos consideran el poder identificar a las autoridades y al personal a cargo y exigir
su responsabilidad, que un usuario de un servicio piblico pueda eximirse de presentar documentos que ya
estén en poder de los servicios plblicos, ser tratado con respecto y deferencia, formular alegaciones y
obtener informacién sobre requisitos de los tramites, el estado de la solicitud y los documentos. Ademas, la
LPA sefala los plazos y condiciones de los procedimientos administrativos.

A partir de estos derechos se realiza una operacionalizacion de variables, la cual contempla los
mecanismos de acceso ciudadano a los servicios, la difusion de los derechos, las herramientas tecnoldgicas
y los procedimientos y las practicas de los funcionarios para facilitar su ejercicio. En base a ellas se genera
un cuestionario semiestructurado, el cual se aplica a los funcionarios responsables institucionales del SIAC
de servicios centralizados y desconcentrados.

De esta investigacion se concluye que el SIAC ha logrado que en Chile la ciudadania cuente con diversos
canales (oficinas de informacién, portales en internet y call centers, entre otros) para acceder a productos y
servicios del Estado, los que son la expresion concreta del ejercicio de sus derechos. También se establece
que se han desarrollado instancias de promocién de algunos de estos derechos a través del uso de medios de
difusién de diversa indole, de acuerdo a los recursos y cobertura de sus servicios. Pese a esto, el estudio, en
general, revela que existe cierta debilidad institucional en los mecanismos de exigibilidad de los derechos
ciudadanos. Es asi como un nimero significativo de instituciones pablicas cuenta con practicas burocraticas
que dificultan el ejercicio de algunos derechos a través de los procesos y las rutinas que se realizan para la
provisién directa de servicios. Parte de estas dificultades tienen su explicacion en la aplicacién parcial de
las herramientas tecnolégicas necesarias para facilitar los procedimientos y monitorear el cumplimiento de
la LPA, proporcionando condiciones de exigibilidad de los derechos. Otra dificultad importante radica en la
falta de recursos de infraestructura, la dotacién de personal y la capacitacion requerida para la atencion al
usuario.

Como respuesta a lo anterior, el estudio propone el mejoramiento de las bases institucionales que
sustentan el SIAC. Para ello contempla la creacién de normativas que confieran mayor exigibilidad a los
derechos ciudadanos, lo que debe ir acompafiado del redisefio de procesos, con la debida incorporacién de
tecnologia, cuyo foco central esté en la ciudadania y sus derechos. Del mismo modo, se proponen medidas
para facilitar recursos econémicos que contribuyan a la mejora de la atencién de solicitudes ciudadanas por
vias presenciales y remotas. Bajo la premisa de que ningln cambio sustantivo se puede concretar sin las
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personas, se precisa que dicho redisefio se realice con una adecuada gestién de los talentos y la experiencia
de los funcionarios que atienden pdblico, incrementando la capacitacién y propiciando estilos de trabajo
mas participativos. Por Gltimo, se propone la difusién masiva de los derechos ciudadanos y las modalidades
para su ejercicio.
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I. Introduccion

El proceso de modernizacion del Estado en Chile se ha desarrollado en forma paralela a la consolidacion
democratica de los dltimos afios. Desde mediados de los afios 90, cuando se tuvo que fortalecer su
institucionalidad para hacer frente a las desigualdades existentes, se dio inicio a un proceso no exento de
dificultades y tropiezos. En este marco, se crearon nuevas instituciones que reflejaban la preocupacion del
Gobierno por los derechos de determinados grupos de la sociedad como, por ejemplo, la CONADI (Corporacién
Nacional de Desarrollo Indigena) o el SERNAM (Servicio Nacional de la Mujer), con el fin de reducir las
desigualdades de género.

Sin embargo, mas alld de la creacién de instituciones, se requeria de un Estado mas eficiente en el
cumplimiento de sus funciones, més confiable y transparente que, por un lado, garantizara la credibilidad
del pais ante la creciente apertura comercial y, por el otro, fuese una instancia capaz de absorber las
expectativas sociales ante la incipiente democracia.

Con este propdsito, entre otras medidas, se han desarrollado iniciativas que permiten profesionalizar
el servicio pablico y generar mecanismos de cumplimiento de metas de gestion asociadas a sistemas de
incentivos, a la vez de sofisticar los métodos de evaluacion de la gestion y del cumplimiento de los objetivos
de los programas gubernamentales de instituciones con mayores y mas complejos desafios. Esto contribuye
a realizar una labor mas eficiente, si bien su impacto en la ciudadania -desde la perspectiva de sus derechos-
pueda ser todavia algo difuso.

Asi lo indican las actuales cifras de Chile en cuanto a los aspectos macroecondmicos y sociales, las
cuales lo ubican como el pais mejor evaluado de América Latina, posicién que plantea retos de mayor
envergadura comparables con otros paises emergentes. Estos desafios cruzan la esfera de lo econdmico,
pues exigen de Chile mayor equidad social para que sus habitantes se desarrollen plenamente y puedan
aprovechar el crecimiento. La equidad es un tema pendiente que obliga al pais a armonizar sus mayores
niveles de crecimiento econémico con mejores niveles de desarrollo social.

Cuando un pais recupera la democracia reivindica el derecho politico elemental de elegir a sus
representantes. Con ello, también propicia el modelo de pais que desea para si y los suyos con lo que
naturalmente surge la preocupacion por la proteccion de los derechos civiles esenciales. Estos derechos, no
obstante, son mas dificiles de ejercer libremente cuando una nacion mantiene desigualdades sociales o
donde una parte de su poblacién vive en situacién de carencia. Esta situacion exige que el Estado practique
un rol activo, ya sea generando las condiciones para que estas personas accedan a ciertos bienes y servicios
basicos a través de terceros, o bien, produciendo directamente estos servicios para la ciudadania.

De aqui que la provision de servicios piblicos es central. Pero ;de qué manera se realiza dicho
abastecimiento? Los procesos a través de los cuales el Estado entrega dichos servicios se traducen en la
practica en tramites y procedimientos administrativos (Vasquez, 2005) donde funcionarios de distintas
instituciones interactdan con el ciudadano interesado. Las diversas relaciones en dichos procedimientos
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resultan relevantes al momento de evaluar la calidad del servicio que se provee y, en definitiva, permiten
verificar si a través de dicho servicio piblico se otorga real cabida al ejercicio de un derecho.

En este sentido, resulta pertinente hacer una revision de los procedimientos administrativos de los
servicios piblicos para comprobar si permiten o no cumplir con ese objetivo.

En Chile hay deficiencias al respecto. Si bien algunos estudios evidencian brechas en el ejercicio de los
derechos ciudadanos ante el Estado, cabe destacar que dentro de las medidas modernizadoras con que el
pais cuenta esta la implementacion de un Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC), asi como la
publicacion de una Ley de Procedimientos Administrativos (LPA), herramientas que regulan la relacion que
existe entre el Estado y las personas, al tiempo que establece en forma explicita sus derechos.

En este contexto, y mediante estos dos instrumentos complementarios (el SIAC y la LPA), este estudio
de caso pretende verificar la real capacidad de las instituciones gubernamentales en Chile para generar
espacios para el ejercicio de los derechos ciudadanos.

De ese modo, el estudio busca, por un lado, diagnosticar el grado de adecuacion del SIAC como
herramienta de gestion para facilitar el ejercicio de los derechos ciudadanos establecidos en la LPA -mediante
la aplicacion de una metodologia objetiva y medible- y, por el otro, pretende proponer, a partir de los
resultados del diagndstico, iniciativas de mejoramiento de los procedimientos administrativos a través de
los cuales la ciudadania ejerce los derechos consagrados en la LPA.

La metodologia utilizada se bhasa en la operacionalizacion de los derechos ciudadanos reconocidos en
la LPA. Dicha tarea consiste en traducir estos derechos a los instrumentos de trabajo que se han implementado
a través del SIAC (procedimientos formales de atencion de solicitudes ciudadanas, sistemas informaticos
para su registro y seguimiento, mecanismos para la difusién de los beneficios institucionales y derechos de
las personas, capacitacion de los funcionarios y cumplimiento de plazos de respuesta, entre otros). Sobre
esta base se elabora un cuestionario semiestructurado que se aplica a una muestra representativa de
instituciones piblicas que hayan implementado el SIAC, a través de los funcionarios responsables de este
sistema. En él se plantean las primeras hipdtesis respecto a las brechas especificas a superar en el
mejoramiento de los instrumentos de trabajo del SIAC y los mecanismos para garantizar el ejercicio de los
derechos ciudadanos reconocidos en la LPA, las cuales, finalmente, permiten generar conclusiones y
recomendaciones que orienten iniciativas de politica pdblica.
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II. Antecedentesy marco conceptual

Al conceptualizar sobre los derechos ciudadanos, inmediatamente nos acercamos a la nocion de aquellos
derechos que se relacionan con la representatividad y el ejercicio politico de la ciudadania. No obstante
esto, se debe hacer una revision mas exhaustiva de los derechos en un sentido mas amplio, es decir, de
aquellos derechos de los cuales toda persona es titular, sin distincién alguna. Estos son los llamados derechos
humanos, de los cuales se es titular sélo por el hecho de ser persona.

A partir de esta denominacion de caracter universal y absoluta se reconocen diferentes tipologias de
derechos, entre las cuales cabe mencionar®:

Los derechos civiles, que buscan mantener la libertad individual ante las posibles arbitrariedades del
poder del Estado. También se les llama derechos de primera generacidn, puesto que son los mas basicos en
un Estado de derecho.

En esta misma generacion se encuentran los derechos politicos, los cuales se vinculan con el ejercicio de
la democracia representativa, es decir, el poder de sufragar, de elegir a los representantes y el derecho a ser
elegido. Estos tienen como elemento central la idea de la limitacion del poder del Estado para otorgar mas
libertad y autonomia a los individuos.

Con posterioridad a estos derechos surge el concepto de derechos sociales, econémicos 'y culturales,
también denominados derechos de prestacién donde, a la inversa de los casos anteriores, en lugar de
restringir la accién del Estado en la vida de las personas, buscan que éste garantice su dignidad mediante la
prestacion de servicios de salud, educacion, vivienda, trabajo, seguridad social y cultura. Igualmente se les
llama derechos de segunda generacion o de igualdad y tienen su raiz en las grandes inequidades sociales
generadas a partir de la revolucion industrial exigiendo que el Estado tome medidas frente a dichos abusos
contra la dignidad de las personas.

A partir de los afios '60 se habla de derechos de tercera generacion o bhien de derechos de los pueblos
0 derechos de la solidaridad, cuyo centro esta en la libre determinacién de los pueblos, el derecho a la paz,
al desarrollo, a la informacién y al medio ambiente sano, entre otros. Estdn menos consagrados en el marco
juridico de los paises y, por tanto, su exigibilidad tiene menos respaldo. Este estudio no aborda este tipo de
derechos, puesto que aquellos que se identifican con mayor claridad en la relacién Estado-ciudadano son los
derechos civiles y politicos, por una parte, y los derechos sociales, econémicos y culturales, por la otra.

No obstante que en el afio 1986 la Organizacion de Naciones Unidas (ONU) declara que todos los
derechos son indivisibles e interdependientes -y, por tanto, no cabria realizar este tipo de clasificaciones-
parece oportuno para los objetivos de este trabajo efectuar una reflexion especifica sobre los denominados

1. Esta clasificacion se encuentra en diferentes fuentes bibliograficas. Todas aquellas que han sido revisadas para la realizacion del este
estudio se encuentran en el apartado Bibliografia. Una de ellas, y que recoge el argumento con el cual comienza este estudio, se
encuentra en Sojo, Carlos. "Dindmica sociopolitica y cultural de la exclusion social". En Gacitda, Estanislao y Sojo, Carlos (Eds). "Exclusion
Social y Reduccion de la Pobreza en América Latina y El Caribe". Costa Rica. Flacso y Banco Mundial, marzo 2000.
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derechos sociales. Esto, debido a que interpelan la accion del Estado en la calidad de sus prestaciones, dado
que cualquier omisién de su parte, asi como error o negligencia en la generacién de oportunidades para su
ejercicio, implica una vulneracién de estos derechos. Esto impacta en la calidad de la democracia y en la
credibilidad de la ciudadania en ella, con lo cual hay que centrar la atencién en los derechos civiles y
politicos.

De esta manera, el Estado se constituye como el garante del ejercicio de los derechos sociales tales
como la educacion, la salud, la vivienda y el trabajo, los cuales buscan satisfacer las necesidades humanas
de acuerdo a su dignidad, a diferencia de aquellos derechos de primera generacién que buscan proteger la
libertad de la persona. Sin embargo, como lo expresara Franklin D. Roosevelt (1944) mientras se redactaba
la Declaracion Universal de los Derechos Humanos: "Un hombre necesitado, no es un hombre libre".

Coherente con esta linea de argumentacion, Jaime Orddiez (2000) propone la siguiente clasificacion
de los derechos -y valores- econdmicos, sociales y culturales, los cuales en su conjunto sustentan lo que él ha
llamado "umbral de ciudadania":

Cuadro : Conjunto de derechos humanos y valores componentes del umbral de ciudadanfa

Umbral de Ciudadania

Derechos-Valores Econémicos |Derechos-Valores Sociales Derechos-Valores Culturales
*Derecho a la participacién econémica * Derecho a la educacion * Derecho al genérico acceso a la cultura
* Derecho al comercio * Derechoalasalud como resultado de una prestacion estatal
* Derecho a la satisfaccion de necesidades | ® Derecho a la vivienda * Derecho al desarrollo de manifestaciones
bhasicas * Derecho a la alimentacion culturales propias (religion, lengua)

* Derechoala organizacién de empresas | ®Derechoaltrabajo * Derecho a la expresion de cualquier
* Derecho a la afiliacién sindical, manifestacion ideoldgica, estética, ética o
organizacién cooperativa o similar filosofica

Fuente: Ordofiez (2000), "Los derechos fundamentales como referente del paradigma de ciudadania civil y de la definicién de la frontera de
exclusién social". En Gacitiia, Estanislaoy SOJO, Carlos (Eds). "Exclusion Social y Reduccidn de la Pobreza en América Latina y el Caribe".
Costa Rica. Flacso y Banco Mundial, marzo 2000.

Desde esta perspectiva mas detallada se puede reconocer a qué derechos se refiere este estudio, al
tiempo que se respalda la idea de que éstos son esenciales para el libre ejercicio de la ciudadania.

Asi, se observa que los derechos sociales pueden ser reconocidos constitucionalmente y el Estado debe
generar las condiciones para su ejercicio. Si las personas no pueden ejercer estos derechos, no son libres
para asumir su propia existencia, por tanto, tampoco tendran la capacidad plena para ejercer sus derechos
civiles o politicos abiertamente, Con esto se dificulta la practica democratica y se deteriora la confianza en
este sistema y sus instituciones, con probables dificultades para la gobernabilidad.

Orddfez (2000) ha definido esta situacién como "zonas de disfuncion". Seglin este autor, hay dos
espacios disfuncionales en el respeto de estos derechos. Primero, cuando se define el valor que se desea
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proteger y se plasma en una reforma constitucional para luego definir "indicadores de proteccién”. Por
ejemplo, en la Carta Fundamental se puede expresar que la educacion es un derecho, pero luego se dan
ciertos indicadores que protegen la realizacién de ese valor estableciendo un nimero de afios de escolaridad,
los cuales determinan el umbral de ciudadania. Segundo, una vez definidas las normas que determinan este
umbral, como seria una Ley General de Educacion (para continuar con el ejemplo), se produce otra disfuncion
cuando se crean los mecanismos especificos para que las personas puedan exigir sus derechos. Esta segunda
zona de disfuncién es de caracter procedimental y es el espacio en el cual se basa este estudio de caso.

Lo anterior se puede explicar en el siguiente esquema:

Cuadro 2: Zonas de disfuncién en el ejercicio de los derechos ciudadanos

[ ZONA DE DISFUNCION ]

!

1. Definicién de valor
(dmbito de reforma
constitucional)

UMBRAL DE CIUDADANIA
(documentos técnicos del
Banco Mundial, PNUD,
fuente nacional estadistica,
etc.)

2. Determinacién del
indicador que protege
la realizacion del
valor

3. Definicién de la TIPICIDAD o
4. Propuesta de exigibilidad o ambito de proteccién juridica del
justiciabilidad (creacién de valory del umbraldel valor
mecanismos especificos para protegido por el indicador
activar la gestion individual (desarrollodela ley sustantiva:
delciudadano o bien, un Ley de administracién publica,
derecho colectivo) ley de administracion financiera,
ley de reforma tributaria, etc.)

[ ZONA DE DISFUNCION ]

Fuente: Adaptado de Ordofiez (2000), "Los derechos fundamentales como referente del paradigma de ciudadania civil y de la definicion de la
frontera de exclusion social". En Gacitiia, Estanislao y Sojo, Carlos (Eds). "Exclusidn Social y Reduccion de la Pobreza en América Latinay el
Caribe". Costa Rica. Flacsoy Banco Mundial, marzo 2000.

Como se ve en el esquema, la segunda zona de disfuncién es aquella donde las personas pueden hacer
exigibles sus derechos, por tanto, referentes al ambito de los servicios piblicos y los procesos de atencion
ciudadana.

En consecuencia, el enfoque sobre el cual se fundamenta este trabajo se orienta a la sustentacion de la
ciudadania en la posibilidad que ofrece el Estado para ejercer determinados derechos profundizando asi la
democracia y legitimando su institucionalidad.
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"Este concepto fuerte de democracia se identifica, asi, con una vision moderna y amplia de
ciudadania, que va mas alla de los derechos politicos. Identifica, en particular, a la democracia
como la extension efectiva de los derechos humanos, en su doble dimension de derechos civiles
y politicos, que garantizan la autonomia individual frente al poder del Estado y la participacion
en las decisiones publicas, y la de los derechos econémicos, sociales y culturales, que responden
a valores de la igualdad, la solidaridad y la no discriminacién"?

1. Lasituacion de los derechos sociales y politicos en Chile

De acuerdo a los antecedentes macroeconémicos y de bienestar social en Chile existe un pais que ha
prosperado y que asi es reconocido por sus pares, pero que, sin embargo, no es capaz de generar espacios
para el ejercicio libre de derechos politicos y sociales, situacién que se corrobora en una serie de estudios
sobre ciudadania y derechos, en los cuales la situacién de Chile es bastante desfavorable.

Una premisa basica sostiene que cuando una persona concurre al Estado es porque requiere ejercer un
derecho social. Tal es el caso, por ejemplo, de un ciudadano que requiere una atencién de salud, tramita una
pensién u obtiene un subsidio para la vivienda.

La forma en que se configura esta relacion resulta gravitante para comprender los niveles de inclusion
social y de participacién ciudadana en un pais. Cuando se tiene una institucionalidad con practicas
autoritarias, donde quienes estan a cargo de posibilitar el ejercicio de un derecho -entregar informacion
respecto de los tramites, por ejemplo, o quienes intervienen directamente en el proceso otorgando el
subsidio o la pensién- lo hacen con malos tratos, displicencia o falta de rigurosidad, se generan espacios
para la exclusion y la discriminacion.

Cuando los procesos burocraticos entorpecen el acceso a los programas sociales es el Estado el que
falla en su capacidad de canalizar y cubrir las demandas de la ciudadania. Asi, cuando las personas no
encuentran espacios para satisfacer sus requerimientos mas basicos y no consiguen un sitio para instalar sus
legitimas aspiraciones no hay participacion, se reducen los margenes en que los usuarios ejercen su ciudadania
-probablemente sélo para las votaciones- y quienes detentan poder terminan perpetuandose en él.

Para explicar esta relacion entre derechos humanos y sociales, y el ejercicio de la ciudadania frente al
Estado -y su expresion operativa en procedimientos administrativos-, se propone el siguiente esquema:

2. CEPAL, Comisién Econémica para América Latina y el Caribe. "Equidad, desarrollo y ciudadania", Santiago de Chile, 2000.
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Cuadro 3: Relacién entre derechos humanos y procedimientos administrativos

Derechos humanos
indivisibles

Calidad, eficiencia, Derechos sociales
oportunidad basicos

Derechos de los
ciudadanos en su
relacion con el
Estado

Tramites y
procedimientos
administrativos

Expresién operativa

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de la bibliografia revisada.

Por tal razon, en este estudio, cuya principal finalidad es mejorar los procedimientos administrativos
en los servicios a la ciudadania, se realiza esta reflexion sobre los derechos de las personas. La relevancia en
la mejora de estos procesos no se basa sdlo en la eficiencia, sino en que el Estado sea capaz de proveer
servicios plblicos en coherencia con los intereses y los derechos de las personas.

2. Enfoque de procesos

Los procedimientos administrativos deben cumplir con determinados pasos normados legalmente y
requieren de una mirada que permita reconocer cuales son los factores que dificultan la calidad en la entrega
de un servicio piblico, ya sea por falta de oportunidad o por problemas en la prestacién misma. Aquf, por
ejemplo, se puede mencionar el derecho a la vivienda, donde la ineficacia en los procedimientos
administrativos de postulacion y fiscalizacion a los agentes externos a la construccion puede implicar que un
ciudadano tarde en recibir su casa o bien reciba una vivienda que se inunda con el primer invierno. También
puede ocurrir que simplemente no se dé una solucion al problema habitacional que originé la solicitud, sin
entregar una explicacion detallada ni la compensacién consecuente.

11]
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Probablemente esa persona debié cumplir con una serie de requisitos, entre ellos, llenar formularios,
presentar su cédula de identidad y recopilar otros documentos en diferentes instituciones para acreditar el
cumplimiento de dichos requisitos. Si esos documentos deben ser revisados, si hay errores en la solicitud al
inicio o si los funcionarios a cargo deben realizar el ingreso de informacion en forma manual a sistemas
anticuados, lo mas probable es que ese ciudadano sencillamente pierda la credibilidad en ese proceso del
cual el Estado es responsable. Esta situacion se agudiza si por causa de otras demoras o negligencias la
persona recibe una casa de mala calidad y cuando va a ejercer su derecho a reclamo, se le obliga a efectuar
un nuevo tramite y éste no es tomado en cuenta o su respuesta tarda demasiado.

La relacion entre calidad y procedimiento administrativo es central. Y dado que los procedimientos
deben facilitar la entrega de estos servicios piblicos, la creciente demanda ciudadana por mayores niveles
de oportunidad y flexibilidad implican necesariamente el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion (TIC's) para su desarrollo. Con esta herramienta, por ejemplo, se podria evitar la serie de
documentos que debe presentar una persona que solicita un subsidio o una pension, cuyos datos para
verificar el cumplimiento de requisitos -de identidad, caracterizacién socioeconémica o grupo familiar,
entre otros- estan en poder de las instituciones del Estado, lo que se traduce en un largo recorrido por
diferentes servicios, con el consecuente costo en tiempo y dinero.

En la tramitacion de prestaciones sociales también se debe cumplir con una serie de pasos cuya demora
se debe a la falta de TIC's, ambito en el cual se observa cémo el uso de esta herramienta facilitaria la mejora
de estos procedimientos y, por consiguiente, el ejercicio de un derecho reduciendo los tiempos de respuesta
e incrementando la calidad de la atencion en los servicios pablicos.

Sin embargo, para que estos procedimientos se desarrollen de manera expedita y sean efectivos se
requiere de otros elementos como una cultura organizacional basada en el ciudadano y liderazgos mas
atrevidos que promuevan el cambio requerido, unidos a la capacidad de trabajo en equipo y la cooperacién
entre los diferentes centros de responsabilidad que manejan los asuntos referidos a un tramite.

Para efectos de este estudio de caso se aborda la dimension procedimental de la entrega de servicios
a la ciudadanfa, pero se excluye el desarrollo de sistemas de gestion de las personas, los aspectos
motivacionales en los funcionarios, los aspectos presupuestarios y otros recursos organizacionales.

3. ElSistemaIntegral de Atencion Ciudadana (SIAC)

A partir de la ley 19.553 del afio 1998 se instauran los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG),
con los cuales se busca entregar un incentivo monetario a los funcionarios pablicos por el logro de
determinadas metas en distintas areas estratégicas para los servicios. Una de ellas es la Calidad de Atencién
a Usuarios, de la cual uno de sus componentes es el Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC).

El SIAC establece una forma de mejorar la implementacién de canales para el ejercicio de derechos
ciudadanos en la provisién de productos y servicios pablicos. Este es: “el sistema que coordina todos los
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espacios de atencion en los servicios pdblicos mediante una gestion con una metodologia moderna,
procedimientos de derivacion expeditos, sistemas de registro, plan de difusion y sistematizacion de la
informacién para retroalimentar al Servicio, todo ello basado en una perspectiva comunicacional participativa
y no discriminatoria entre el Gobierno y la ciudadania"?

De lo anterior se desprende que el SIAC es un sistema, cuyas entradas son las solicitudes de la ciudadania,
sean éstas consultas o reclamos, que diferentes medios o canales recepcionan, entre ellos, las Oficinas de
Informacidn, Reclamos y Sugerencias (OIRS), los portales web, los teléfonos de informacidn y los call centers.

Cada uno de estos canales, que constituyen la "caja negra" del SIAC, debe contar con un conjunto de
instrumentos que le permitan entregar una respuesta de calidad y a tiempo. Estos elementos son los
procedimientos de atencién y derivacion de solicitudes ciudadanas, los sistemas de registro y seguimiento
de dichas solicitudes, las metodologias (o protocolos) de atencion, los planes de difusion y los mecanismos
para la rectificacion de los procesos.

4. Ley N° 19.880 de Procedimientos Administrativos (LPA) y sus alcances para
los objetivos del STAC*

En el afio 2003 se publicd la Ley 19.880, la cual establece las Bases de los Procedimientos
Administrativos y determina cuales son los derechos de las personas en su relacion con el Estado.

Esta iniciativa modernizadora ha significado un hito en la incorporacion de los derechos de las personas
en el disefio de procesos de atencién a la ciudadania y en la reduccién de plazos de respuesta mejorando las
capacidades instaladas. Sin embargo, pese a que esta ley ha impuesto nuevas obligaciones a los equipos de
trabajo y ha presionado hacia la mejora, se requeriria un plan de accién mas intenso que el que existe hasta
ahora®, dada la importancia que la LPA tiene desde el punto de vista de los derechos ciudadanos.

En su articulo 17, la LPA especifica los derechos de las personas, concretamente en lo que se refiere a su
relacion con las instituciones de la administracion pablica. Estos derechos son:

«  Conocer en cualquier momento el estado de tramitacion de su solicitud y obtener copia de los
documentos asociados y/o devolucion de los originales.

« Identificar a las autoridades y al personal bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos
ligados a la solicitud.

«  Eximirse de presentar documentos que no correspondan o que estén en poder de la Administracién.

3. Ministerio Secretarfa General de Gobierno (SEGEGOB). "Guia Metodoldgica Sistema Integral de Atencidn Ciudadana". 63 ed. Santiago
de Chile, 2008, p. 241.

4. Estadescomposicion de los aportes de la LPA al SIAC se basa en la definicién que al respecto realiza la SEGEGOB, Guia Metodoldgica
SIAC2008.

5. Unavez publicada la LPA, en el afio 2003, se elabord el Instructivo Presidencial No 04 que dispuso un conjunto de medidas para la
implementacion de esta ley y distribuyd responsabilidades a diferentes organismos coordinadores.
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* Acceder a los actos administrativos y a sus documentos.

«  Ser tratados con respeto y deferencia por autoridades y funcionarios, quienes deben facilitarles el
ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

«  Formular alegaciones y aportar documentos antes de las resoluciones.

+  Exigir la responsabilidad de la Administracién Pablica y del personal a su servicio.
+  Obtener informacion sobre requisitos juridicos y técnicos de sus solicitudes.

«  Cualquier otro derecho constitucional y legal.

Por otra parte, la normativa establece el derecho a una atencién oportuna, normando los plazos de las
tramitaciones en sus diferentes facetas, asi como también definiendo distintas vias de recepcion de las
solicitudes, la obligatoriedad de registrar el caso, sefialando expresamente que los procedimientos
administrativos pueden desarrollarse tanto en forma presencial como a través de medios electrénicos®.
Establece, ademas, que las instituciones deben llevar registro de los procedimientos, ya sea escrito o
electrénico, con toda la documentacién que se haya intercambiado con los interesados, a la cual tendran
acceso permanente’.

Vinculado a esto cabe mencionar el principio de la inexcusabilidad, el cual indica que las instituciones
estan obligadas a tomar las solicitudes de la ciudadanfa, cualquiera sea el canal por el que éstas hayan
ingresado al servicio. Del mismo modo, aunque un servicio plblico no tenga competencia en la materia de la
solicitud, igualmente debera recibirla y remitirla a la entidad que corresponda, informando al ciudadano de
ello.

Esta Ley se toma como base para definir bajo qué estandares se debe atender a la ciudadania en las
instituciones publicas cuando ejercen algin derecho a través de un Procedimiento Administrativo (PA).

Para comprender mejor la forma que el PA toma en la Ley, y como los derechos considerados en este
estudio se relacionan con éste, se propone el siguiente modelo?, en el cual la primera columna se refiere a las
etapas de un PA seglin la LPA, la segunda columna explica la forma en el que ciudadano participa en el PA,
la tercera sefiala los canales de acceso ciudadano a la informacion e iniciacion de tramites, la cuarta muestra
los procesos internos una vez que la solicitud ha ingresado a la institucién y la dltima columna muestra los
derechos que se asocian a cada una de las etapas del PA. Cabe sefialar que los recuadros remarcados
simbolizan actividades que siempre se van a desarrollar en un PA, y aquellos dibujados en linea punteada
muestran actividades que pueden o no desarrollarse, dependiendo del caso.

6. LPA, articulo 19
7. LPA, articulo 18, inciso 2°y 3°.

Este simplifica al méximo todo el Procedimiento Administrativo que norma la Ley de Procedimientos Administrativos, con el objeto de
que sélo permita reconocer aquellos aspectos mas importantes que se tratan en este estudio. Con este fin, y sin pretender negar su
relevancia, los detalles sobre aspectos mas especificos que, entre otros, se han omitido son: Plazos establecidos en la LPA para otros
tramites, procedimientos especificos para la aplicacion de los recursos, medidas provisionales y silencio administrativo. Para profundizar
en ellos ver: Secretaria Ejecutiva del Comité de Ministros para el Desarrollo Digital (2008), "Capacitacion en el conocimiento de los
procedimientos administrativos afectos a la Ley de cada institucion". Ministerio de Economia [s.L.].
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III. Investigaciony analisis de resultados

Para realizar esta investigacion se aplicé un cuestionario semiestructurado a una muestra de 34
funcionarios responsables del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) -de un universo de 170- en los
servicios plblicos. Entre los resultados mas importantes de las dimensiones analizadas destacan:

1. Identificacion de los procedimientos administrativos

La relevancia de este indicador radica en que parte importante del ejercicio de los derechos ciudadanos
normados en la Ley de Procedimientos Administrativos (LPA) se estructura sobre la base del concepto de
Procedimiento Administrativo (PA). Por lo tanto, es fundamental que en los servicios plblicos se cuente con
informacidn respecto al grado de conocimiento y formalizacién de los PA y sus etapas, pues en cada una de
ellas se establecen los mecanismos para el ejercicio de los derechos ciudadanos.

Para abordar la identificacién de los PA se consideraron dos puntos de vista: Primero, se pregunt si el
producto o servicio con mayor demanda ciudadana se encuentra identificado como un PA en sus diferentes
etapas y, en segundo lugar, se indagé si cuentan con un sistema de registro y seguimiento de esas etapas.

a) Identificacion del producto con mayor demanda ciudadana como un PA y sus etapas

Un 24% de los encuestados dice que el producto o servicio sefialado como de mayor demanda ciudadana
no corresponde a un Procedimiento Administrativo, o sea, indican que no se traduce en una decision formal
(articulo 30 LPA), mientras que el 76% de las instituciones reconoce que el servicio con mayor demanda
ciudadana es un PA. En este aspecto no hay diferencias entre la situacién de los servicios entre el nivel
regional y nacional.

Aunque la mayoria de las instituciones reconoce la existencia de un PA en sus tramites, el hecho de que
el 24% no lo haga constituye un nimero significativo, pues implicaria que en estos servicios no se han
definido las bases sobre las cuales se deben aplicar los instrumentos para el ejercicio de los derechos
ciudadanos. La Ley N0 19.880 se sustenta en la definicion de un procedimiento administrativo, pero en los
casos de los servicios que no han formalizado sus tramites en tanto PA, como lo sefiala la LPA, no cuentan con
un enunciado hasico a partir del cual establecer los mecanismos de ejercicio de derechos. Si un acto
administrativo no es tratado como un PA, la institucién no asume la obligatoriedad de cumplir con la LPA a
través de él y, por tanto, los ciudadanos se ven imposibilitados de exigir sus derechos.

Los procedimientos administrativos deben cumplir tres etapas: inicio, instruccion y finalizacién. La
mas conocida de ellas es la de inicio, le sigue la de instruccion y en tercer lugar, la de finalizacion (de acuerdo
a 20 casos de las 34 instituciones). Esto podria reflejar que los encargados del SIAC tienen en su desempefio
laboral una mayor vinculacién con la etapa inicial de los PA que con la de finalizacion. Dicha situacién se
puede explicar porque estos funcionarios tienen mas responsabilidad en la etapa de inicio, pues en ella el
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SIAC considera los canales de atencidn a través de los cuales las personas inician los procedimientos, en
tanto que las etapas de instruccion y finalizacion estan asociadas a otras instancias de los servicios. Entre
ellas, los departamentos técnicos especializados en las tematicas de los productos y los servicios, y la
autoridad institucional que fundadamente emite la decision final de otorgar o negar el beneficio solicitado.

De esta situacion se puede deducir que en el 24% de los servicios los espacios de atencidn definidos en
el SIAC no tienen una fuerte vinculacién con las etapas de instruccion y de finalizacién, lo que pone en riesgo
el ejercicio de los derechos ciudadanos estipulados en la Ley, como consultar el estado del tramite, obtener
copia de los documentos, conocer el nombre de los funcionarios que estén a cargo del progreso de la
solicitud y acceder a la resolucion final (acto administrativo). Estos derechos se ejercen a través del SIAC,
pero al no existir esta relacion, tampoco hay interfaces de comunicacion entre las unidades responsables de
estas dos etapas y los canales de contacto con la ciudadania.

b) Sistemas de registro y seguimiento del PA

El 56% de las instituciones dice contar con un sistema de este tipo para todos sus tramites, mientras
que el 38% lo hace sélo para algunos de ellos, en tanto que un 6% no contempla ningiin sistema de este tipo
(dos casos).

Grafico 1: Existencia de sistemas informaticos para el registro y seguimiento de las solicitudes

Solo para
algunos
tramites

38%

-Si,_pa'ra
‘todos los

Cuando se consulta por la descripcién de estos procedimientos, sobre la base de una pregunta abierta,
casi todos expresan que se trata de un sistema informatico (50% en todos los tramites y 38% sélo para
algunos), salvo un caso en el cual se explica que se lleva un registro manual, que luego se traspasa a la
modalidad informatica. Destaca que en el 50% de los casos se sefiala que el uso de estos sistemas permite
establecer los avances de las solicitudes, los tiempos de demora y las responsabilidades intermedias
(sistemas workflows o "flujos de trabajo"), asi como otros mecanismos de control documental, en los cuales
se cuenta con los escritos digitalizados y de facil acceso. Con menor frecuencia se menciona el uso de
planillas Excel.
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Cabe destacar que el uso de sistemas tipo workflows es muy importante para facilitar el ejercicio de los
derechos ciudadanos en cuanto a acceder al estado de tramitacién de la solicitud, transparentar los tiempos
de proceso y agilizar procedimientos por parte de las instituciones. A través de estos sistemas mencionados
en las respuestas cualitativas se puede reconocer que en los servicios ya se valora su utilidad en tanto
permiten automatizar la secuencia de tareas en el desarrollo de un PA y hacerles seguimiento -de acuerdo a
sus etapas-, a la vez que entrega herramientas de gestion del procedimiento:

"Todas las atenciones son registradas en un sistema computacional (...) Dentro de los beneficios
del sistema (...) se encuentra la utilizacion de workflows, bondad que permite un seguimiento de
las distintas etapas, responsables y su tiempo de demora. Actualmente se esta trabajando en la
integracion de un Sistema de Gestion de Clientes que incorporard workflows a la mayor cantidad
de servicios para el beneficio de la ciudadania que nos contacta”.

También se mencionan casos en los que hay diferentes sistemas de acuerdo al tipo de solicitud o de
tramite, sin relacion entre uno y otro, como lo expresara un encargado del SIAC:

“Las solicitudes presenciales ingresan y son registradas en las oficinas de informacion del
Ministerio y, en el caso de aquellas que tienen relacién con ayudas sociales, ademdas en su propio
sistema. Ambos procedimientos no se retroalimentan entre si, tampoco lo hace el que recibe las
resoluciones relativas a Extranjeria ni el que recepciona la correspondencia... existen cuatro
sistemas de registro paralelos en uso".

El uso de sistemas paralelos genera inconsistencias al momento de informar al ciudadano sobre el
estado de tramitacion de la solicitud, puesto que no todos estan disponibles para que las personas que
atienden piblico accedan a ella o no siempre tienen relacién unos con otros, duplicando la informacién con
la que cada uno cuenta respecto de los usuarios.

No se menciona el uso de sistemas workflows integrados, que sumen la informacion de un sistema con
otro y eviten la duplicidad, facilitando el principio de la inexcusabilidad y accediendo al estado del tramite
aunque la etapa de instruccién y finalizacion se esté desarrollando en una institucion distinta de la que lo
inicio.

2. Facilidad de acceso

Este tema se investigd desde dos perspectivas: Por un lado, se reconocieron los canales con los cuales
la ciudadania puede acceder a los productos o servicios que entregan las instituciones y, por el otro, se
constatd cuan facil es acceder a la documentacién de los PA, de acuerdo a las herramientas tecnoldgicas
implementadas.
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a) Canales de acceso

En relacion a cuales son los canales con los cuales la ciudadania cuenta para acceder a los beneficios, se
observa que la OIRS es el canal mas utilizado (29 casos de 34), tanto a nivel nacional como regional. Entre
otros espacios de atencion disponibles destacan la web y las oficinas de partes, en los cuales el uso a nivel
nacional es mucho mas frecuente que el uso regional (11 versus cuatro en la web, y 10 versus cinco en las
oficinas de partes). La recepcion por parte de otros departamentos en las instituciones de la muestra
también se enunci6é con un rol importante en la iniciacion de los procedimientos administrativos, situacion
que llama la atencidn, pues normalmente estos departamentos no cuentan con una definicién formal de las
funciones de atencién de pdblico, sino con aquellas relacionadas con procesar la solicitud internamente,
determinar requisitos técnicos que debe cumplir, estudiar y verificar los antecedentes y, con ello, facilitar la
decisién de otorgar o no un beneficio. Es decir, si bien se asocian a la etapa de instruccién, aparecen como
espacios donde la ciudadania tiene la posibilidad de acceder directamente para iniciar un PA.

Esta multiplicidad de canales puede redundar en falta de claridad para la ciudadania respecto de
dénde se debe dirigir, afectando la facilidad de acceso que se debe garantizar para el inicio de los PA.

En relacion con la operacion de los procesos, el problema que surge es que se complejiza el proceso de
iniciacion en tanto hay multiplicidad de espacios ocupados en la provisién de informacion de los beneficios,
y los requisitos necesarios para una solicitud, entre otras tareas, sin que todos los funcionarios a cargo
tengan establecido formalmente en su funcién la entrega de informacién. Por tanto, ésta no tendra la
primera prioridad dentro de sus tareas, no sera evaluado de acuerdo a su desempefio en este ambito ni
recibira capacitacién permanente en estos temas.

Desde la perspectiva del usuario, esto, ademas, podria generar cierto tipo de discriminacién, puesto
que aquellos que estan mas informados serian los que acudan en forma directa a los departamentos
especializados, sin que su solicitud ingrese necesariamente como un requerimiento formalmente valido.

Grafico 2: Canales mediante los cuales las personas inician los procedimientos administrativos
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No obstante lo anterior, al realizar un analisis general de la percepcion de los encargados del SIAC
respecto de los espacios de atencidn, éstos sefialan como elementos positivos que estos puntos de acceso a
los tramites y su informacion generan impacto y acercan las instituciones a las personas, asi como destacan
la experticia de los funcionarios que atienden publico. Entre los aspectos que todavia se deben mejorar
mencionan fundamentalmente la infraestructura, la dotacion de personal y el equipamiento tecnolégico:

"Se observan diferencias en el tema de registro y de habilitacion de espacios adecuados para la
espera de los usuarios. En general, existe un conocimiento basico acerca de los derechos y los
deberes de funcionarios y ciudadanos (...) Se necesita mejorar la sefialética de los espacios e
identificacion de los funcionarios. Ademds, es urgente que los cuatro sistemas de registro
existentes actualmente se retroalimenten, ya que duplican el trabajo de los funcionarios y
dificultan el seguimiento de las solicitudes lo que, finalmente, perjudica al ciudadano (...) A
juicio de la suscrita, la situacion mas compleja es en relacién a cuantificar las solicitudes escritas,
lo que estaria en proceso de mejoramiento a través de una modificacion del actual sistema...".

"..los requerimientos del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) han ido ganando
espacio, tanto presencial como virtual. Con ello, también se nota que las personas desean
participar manifestando su opinién. Respecto a la gestion interna, nos falta mejorar el sistema
informatico y que las autoridades den més apoyo a esta gestion en informacion, recursos humanos
y fisicos".

b) Mecanismos de acceso a la informacién y a los documentos del PA

En relacion a este punto, se indagd sobre las facilidades para acceder a la informacién y a la
documentacion, para lo cual se considerd fundamental la existencia de herramientas tecnoldgicas. Por tal
razon se consultd directamente en el cuestionario por la tenencia de sistemas de expediente electrénico,
tecnologia que facilita en forma muy positiva el acceso a la informacion y a los documentos de un PA, lo cual
constituye un derecho ciudadano segiin la Ley N°19.880.

En la mayoria de los servicios consultados (14 instituciones) no existe ningin sistema de este tipo,
situacion que se agudiza en las regiones (ocho instituciones).

En 12 de las 34 instituciones existe solo para algunos tramites y sélo ocho lo tienen para todos, de las
cuales cinco son del nivel nacional. Es decir, en las regiones se observa mayor precariedad en cuanto a la
posibilidad de usar este tipo de herramientas. Esto trae implicancias relevantes para el ejercicio del derecho
a saber en qué estado se encuentra el tramite, asi como obtener copia de los documentos. Y el hecho de que
haya menos sistemas de este tipo en regiones implica que sus ciudadanos podrian ver mas vulnerado este
derecho que aquellos que estan en la capital nacional o quienes concurren a los servicios centralizados.

Desde la perspectiva de la institucion, la inexistencia de sistemas de expediente electrénico puede
incrementar la posibilidad de situaciones complejas en la tramitacion de las solicitudes, como es la pérdida
de informacién, el extravio o dafio de los documentos u otros problemas que compliquen la entrega del
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beneficio final y, con ello, el ejercicio de un derecho por parte del ciudadano.

Del mismo modo, esta modalidad de manejo de la documentacién bajo la figura de un expediente
podria facilitar la interoperabilidad. Esto, porque si los sistemas de expediente electrénico de los diferentes
servicios plblicos alimentaran un Gnico procedimiento, o bien, si todos fuesen compatibles entre si se
podria saber, por ejemplo, si una persona postula a un beneficio a cuantos otros esta aplicando en forma
simultdnea y si ha obtenido respuesta de esas otras postulaciones. Con esto podria contar con mayor
informacion al momento de decidir si se debe o no otorgar un beneficio facilitado la focalizacion en su
entrega®.

Grafico 3: Existencia de sistemas de expediente electronico
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Al indagar en la utilidad de los sistemas de expediente electrénico, el 82% de los encuestados reconoce
que estos sistemas efectivamente les permite obtener la informacion cuando una persona interesada la
solicita. Esto implica que dichas instituciones (el 82% del total que contaba con este tipo de sistemas) estan
haciendo uso efectivo de ellos. Asi, es posible afirmar que en estas entidades existen las condiciones para
que la ciudadania ejerza el derecho a recibir copia de los documentos de la solicitud en tramite, con la
consecuente facilidad para entregar nuevos antecedentes e impugnar la decision final, pues el ciudadano
cuenta con la informacion que se lo permite.

El hecho de que un 9% de ellas declare que esta funcién no se cumple podria tener dos causas: que no
tenga el sistema de expediente electrdnico operando adecuadamente o que no exista un concepto claro de
lo que es un sistema de expediente electronico y, por lo tanto, es probable que no lo tenga implementado.

La falta de conocimiento acerca de este tipo de sistemas puede también ser un tema importante desde
el punto de vista de los funcionarios que estan a cargo del SIAC. Estas personas, en su condicion de gestores
de los puntos de acceso ciudadano a los servicios, debieran reconocer claramente qué tipo de instrumentos

9. En los servicios pliblicos existen experiencias concretas en este ambito como, por ejemplo, la nueva Ficha de Proteccidn Social para que
la ciudadania acceda a los beneficios del Sistema de Proteccién Social administrada por el Ministerio de Planificacién y Cooperacién
(MIDEPLAN).
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son mas Qtiles para realizar su funcién, uno de los cuales dice relacion con el manejo de los documentos de
forma eficiente, mas adn cuando existe una ley que asf lo exige.

Lo anterior se corrobora cuando se consulta -sobre la base de una pregunta abierta- por una descripcion
de lo sistemas de expediente electronico, donde la mayoria se refiere a la utilidad del sistema para hacer un
seguimiento de la solicitud dentro del servicio y en sélo cinco casos se enuncian las principales caracteristicas
de este tipo de sistemas. Por ejemplo:

"Toda la documentacion que entra y que reviste una gestion institucional, sean éstos reclamos,
solicitud de mediacion, consulta escrita y otro requeriminiento de un usuario que llega por la
Oficina de Partes son ingresados en un sistema computacional que asgina un folio. La misma
gestion incluye la digitalizacion de los documentos. El registro es enviado a una unidad
especializada, la que revisa los casos y los deriva a la unidad competente para su resolucion.
Cuando los reclamos poseen expedientes reservados, éstos quedan con acceso restringido sélo
al personal autorizado”.

3. Inexcusabilidad

Para abordar esta dimensién se consulté sobre dos aspectos: cuales son las practicas que se realizan en
las instituciones al momento de aplicar este principio establecido en la Ley N° 19.880 y con qué herramientas
tecnolégicas cuentan para hacerlo posible.

a) Las précticas a seguir

En relacién a cémo se canaliza en la institucion una solicitud cuya resolucién no estd dentro de las
atribuciones del servicio, el 70% de los encuestados reconoce que ese tipo de solicitud no se recibe sino que
se le pide al usuario que concurra al servicio pdblico correspondiente. En el 6% de los casos sélo se explica
al ciudadano que su solicitud no es de competencia de esa institucion, sin informarle hacia dénde se debe
dirigir.

En un 21% de casos, por otra parte, se recibe la solicitud para ser derivada a otro servicio piblico, pero
s6lo un 12% de los funcionarios realiza el procedimiento completo, entregando un acuse de recibo a la
persona que la presenta. Hubo un caso (3%) que condiciond la respuesta sefialando que de acuerdo a la
forma por la cual ingrese la solicitud sera o no su derivacion. Es decir, si ésta se realiza mediante una carta
se deriva, en tanto que si el usuario concurre al servicio para iniciar un procedimiento se le dice que debe ir
personalmente a la otra institucién que debe resolver.

La investigacion evidencia que en las zonas donde no hay oficinas de servicios piblicos centralizados
se debe disponer de mucho més tiempo para solicitar determinados productos o servicios. A ello se agrega
el 6% de los casos en que tampoco se recibe la solicitud y no se entrega ninguna informacién al usuario
respecto de dénde debe dirigirse. Por Gltimo, el porcentaje de los servicios que no reciben las solicitudes de
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otros 6rganos del Estado es alto y vulnera el derecho de acceso a los servicios que ofrecen las instituciones.
Este es anterior o esta en la base de todos los derechos que se pueden ejercer una vez ingresada la solicitud
e iniciado el procedimiento administrativo.

La inexcusabilidad es un problema transversal, puesto que no se observa diferencias significativas
entre el nivel nacional y el regional.

Grafico 4: Practicas funcionarias cuando un usuario solicita un tramite que no es otorgado por la institucién

™ Se explica esta situacion a la persona
~ Se explica esta situacion a la persona e informa hacia donde debe dirigirse
Se recibe la solicitud y se deriva al otro servicio piblico

 Se recibe la solicitud, se deriva al otro servicio piblico y se entrega un
acuse de recibo a la persona

© Depende
< .

En los casos en que se derivan las solicitudes sin que el usuario deba realizarlo por sus propios medios
existe una segunda etapa, en la cual los drganos del Estado deben hacer seguimiento de ella, con el fin de
garantizarle al ciudadano el cumplimiento de los plazos y la informacion acerca de su recepcion. Cuando se
consultd por este tema, las respuestas entregadas tendieron a ser un poco mas positivas. Un 27% siempre
hace seguimiento, en tanto que un 38% sélo si la persona interesada lo solicita. Sin embargo, prevalece un
35% que no hace seguimiento de la solicitud, una vez derivada al érgano responsable de responder.

Grafico 5: Seguimento de las solicitudes derivadas entre servicios piblicos
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El hecho de que un 38% de los servicios haga un seguimiento de la solicitud sélo si alglin interesado lo
solicita, unido al 76% que no recibe una solicitud si no estd bajo sus atribuciones, refleja cierta falta de
proactividad en la forma que se han definido los procedimientos de recepcion y atencion de solicitudes. En
ambos casos la responsabilidad se asigna al usuario, quien, por un lado, debe solicitar el seguimiento y, por
el otro, tiene que remitir la solicitud de tramite al servicio correspondiente, situacién que se agrava con el
35% de los casos en que nunca se hace seguimiento y situacién que vulnera el derecho del interesado a
informarse sobre el estado de tramitacién, identificar a los funcionarios que estdn a su cargo, a la vez de
conocer los documentos involucrados.

b) Herramientas para hacer posible la inexcusabilidad

Al consultar sobre los mecanismos para hacer seguimiento a la solicitud derivada, las repuestas tuvieron
algunas diferencias interesantes entre el nivel central y regional. En el grafico N° 6, la més alta incidencia se
fijo en el uso del teléfono como medio para hacer seguimiento en las regiones (11 de 13 que lo utilizan). Este
dato podria explicarse porque en ellas existen redes de encargados de atencién de plblico que se comunican
y mantienen relaciones de colaboracion permanente. Sin embargo, estos funcionarios no cuentan con la
formalidad requerida si se trata de entregar ciertas garantias a los ciudadanos, como tampoco son un medio
totalmente efectivo, pues estas redes no siempre incluyen a todos los servicios plblicos de cada regién. Por
(ltimo, el uso del canal telefénico permite obtener referencias respecto de un procedimiento, pero no
constituye un mecanismo que entregue algin respaldo con informacion verificable que pueda ser otorgada
al ciudadano.

El correo electrénico es uno de los medios mas utilizados (13 casos), el cual tampoco registra diferencias
entre el nivel nacional y regional. Este caso cuenta con un grado de sofisticacion mayor, pero tampoco
cumple con el estdndar que implica la LPA, pues este medio no cuenta con informacién instantanea, por lo
tanto, no le permite al ciudadano saber el estado de tramitacion en el momento preciso que consulta. Asi, la
informacion puede tener desfases y omisiones.

Otro hallazgo importante es que sélo una institucién dice contar con un sistema interoperable. Esta
situacion refleja la falta de capacidades requeridas para garantizar el derecho a ser atendido
inexcusablemente y a conocer el estado de la tramitacidn.
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Grafico 6: Mecanismos para realizar el seguimiento de las derivaciones entre servicios
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interoperable electronico

Al consultar sobre el procedimiento que se aplica para obtener la documentacién que esta en poder de
otras instituciones pablicas en la etapa de instruccion, el 29% de los encuestados sefialé que lo solicita sin
la participacion del usuario, lo que refleja un positivo avance, puesto que estos servicios facilitan el ejercicio
del derecho a eximirse de presentar documentacion.

Por otra parte, un 26% expresd que el Procedimiento Administrativo (PA) mas demandado no lo
requiere y un 24% indicé que es el mismo usuario el que debe solicitarlo en otra entidad y llevarlo a la
institucion responsable del tramite en cuestion. Con este 24% nuevamente se observa cierta falta de
formalizacién en la manera en que se definid este procedimiento, particularmente porque constituye un
derecho ciudadano expreso en la Ley de Procedimientos Administrativos, cuyas condiciones para su ejercicio
se asignan al usuario.

Un 21% de las instituciones, en tanto, respondié con un "depende”, especificando que decide segin la
urgencia de la solicitud, la existencia o no de convenios con otros servicios, la presencia o no de sistemas
interoperables (en este caso se hace especial mencién a la interoperabilidad con el Servicio de Registro
Civil, de modo que entregue documentacion), las facilidades del usuario para obtener la documentacion y el
beneficio al que postula. Este tipo de respuesta refleja que el instrumento que se utilice es fundamental para
facilitar el ejercicio efectivo del derecho a eximirse de presentar documentacién, puesto que se sefiala que
depende de la existencia de convenios entre los servicios, donde sus autoridades acuerdan por escrito
intercambiar la documentacion y la informacion. Esto, sin embargo, no debiese ser necesario desde el
momento en que los jefes de servicio sepan que el traspaso de informacién es un procedimiento esencial
para facilitar adecuadamente el ejercicio de este derecho estipulado en la Ley.

10.  Estetemase debe estudiar rigurosamente en términos juridicos, puesto que la Ley N© 19.628 sobre proteccion de la vida privada o
proteccion de los datos de caracter personal establece que sdlo es admisible la utilizacién de dicha informacion con expresa autorizacién
de sus titulares y siempre que no contravenga sus derechos. Por tanto, los sistemas de interoperabilidad debieran contemplar dicha
prescripcion.
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El 29% que solicita la documentacidn sin participacion del usuario corresponde a 10 instituciones
(siete nacionales y tres regionales) y de ellas, seis lo hacen a través del correo tradicional. Sélo cinco
instituciones (tres nacionales y dos regionales), en tanto, utilizan el registro digital via web, instrumento
que apunta a la interoperabilidad.

4. Oportunidad

Seglin la Ley N° 19.880, un PA debe cumplir con cuatro plazos basicos, segiin sus etapas. Con el
propdsito de conocer la existencia y el funcionamiento de los sistemas, asi como los indicadores que se
utilizan para cumplir con estos plazos, se pregunté de manera independiente por cada uno de ellos, informacion
que se presenta en el siguiente grafico.

Grafico 7: Porcentaje de instituciones que cuentan con sistemas de monitoreo e indicadores para el cumplimiento
de plazos, segiin las etapas del PA
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Como se observa en el grafico No 7, el porcentaje mas alto se sitda en la existencia de sistemas de
monitoreo para el plazo de las 24 horas, que es el tiempo maximo para derivar la solicitud a la oficina
responsable desde el momento que ingresa. Luego éste desciende al 56% de los servicios encuestados para
el plazo de las providencias de mero tramite, es decir, cuando la persona responsable de dar curso a la
solicitud aprueba su tramitacion. En el caso del plazo de 10 dias, destinado a la generacion de informes y
dictdmenes de acuerdo a los antecedentes de la solicitud y del interesado, el 50% de los servicios tiene
algln sistema informatico que le permite evaluar de manera permanente, en tanto que el 53% cuenta con
sistemas para monitorear los 20 dias requeridos como méaximo para la formalizacién de una resolucion.
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A partir de lo anterior, es posible deducir que mas del 50% de las instituciones encuestadas posee
mecanismos para verificar el cumplimiento de los plazos en las diferentes etapas del procedimiento
administrativo. En el caso de la derivacién interna, cuando ingresa la solicitud, el porcentaje es bastante
mas alto, con lo cual se puede inferir que ha habido un poco mas de preocupacion por la implementacién de
sistemas que verifiquen el cumplimiento de plazos en los espacios de atencién donde se recibe la solicitud
ciudadana (no asi en los otros centros de responsabilidad, cuyo porcentaje de servicios con sistemas de
monitoreo es menor).

Respecto a la existencia de indicadores asociados al monitoreo de estos plazos existe una gran brecha
entre los servicios que cuentan con estos sistemas y aquellos que efectivamente los utilizan para la medicidn
de indicadores relacionados, lo que refleja que la existencia de estos sistemas no garantiza que de parte de
la institucion haya una preocupacion constante sobre la evaluacién y mejora para el cumplimiento de los
plazos, puesto que no hay indicadores asociados. El plazo que cuenta con un mayor porcentaje de instituciones
que los miden a través de indicadores es el de los 10 dias.

Si se observa la sucesion de los plazos como un proceso es posible reconocer que, a medida que éste
avanza, los sistemas de verificacion de plazos van disminuyendo, es decir, un porcentaje mas alto disefi6
sistemas para verificar el plazo de ingreso y derivacion de la solicitud; uno menor lo hizo respecto de las
providencias para la tramitacién y otro porcentaje menor para la elaboracion de informes y la toma de
decision final sobre la solicitud. Con esto se deduce que los servicios que cuentan con estos sistemas
monitorean en mayor medida a los canales de atencién o las ventanillas respecto a su capacidad para
ingresar en forma expedita la solicitud, no asi los departamentos internos y la autoridad institucional. Esto
puede ser perjudicial para el ejercicio de los derechos ciudadanos, en tanto que el cumplimiento de los
plazos y el derecho a una atencidn oportuna es responsabilidad de todas las unidades que participan en él.

Se observa que las mediciones que se realizan son muy pocas, por lo que el uso de estos sistemas de
registro es hastante escaso. La subutilizacion de estos instrumentos refleja baja prioridad por la obtencién
de informacion cuantitativa respecto al cumplimiento de plazos para su mejora posterior, analisis de posibles
demoras o correccién de errores de proceso.

Este es uno de los temas mas sensibles desde el punto de vista ciudadano, pues el acceso tardio a los
productos o servicios institucionales se percibe como falta de eficiencia e incapacidad por parte de los
servicios plblicos. Esto genera fallas en el ejercicio de derechos fundamentales que, se supone, las
instituciones deben garantizar a través de la entrega de determinados productos y servicios.

Dada la importancia de este tema se consulté por las ventajas y desventajas que tiene la institucion
para cumplir con los plazos establecidos. Las respuestas a esta pregunta de tipo cualitativo tendieron a
destacar, entre las ventajas, el compromiso de los funcionarios, su capacitacion y el desarrollo de monitoreo,
asi como el uso de sistemas informaticos y de procedimientos claros. En cambio, las desventajas mas
recurrentes (cerca de un 38% de las instituciones) fueron la dependencia de una respuesta o de antecedentes
de parte de otros servicios pidblicos para resolver la solicitud, cuyas demoras impiden finalizar el
Procedimiento Administrativo en la institucion que lo inici6:
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“(La ventaja es) el compromiso de los funcionarios a cargo y la mayor dificultad, que para algunas
respuestas se necesita la participacion de otras instituciones que no dependen de este servicio".

Por otra parte, al consultar sobre la existencia de reclamos por los tiempos de respuesta, el 68% de los
encargados del Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC) declard que durante el aflo 2007 no se
recibieron reclamos por esta causa, mientras que un 32% sefiald que si los habfa. Para contrastar esta
informacion se revisaron fuentes secundarias® proporcionadas por la Divisién de Organizaciones Sociales
(DOS), las cuales revelaron una situacion totalmente opuesta, pues, de acuerdo a estas fuentes, el 70% de
los servicios recibid reclamos por esta razén en el 2007.

En la revision de las cartas de derechos ciudadanos, también proporcionadas por la DOS, igualmente se
encuentra que el 70% de los servicios ha comprometido plazos ante la ciudadania, sin embargo, salvo
contadas excepciones, sblo se trata de los plazos de respuesta a reclamos y consultas a la Oficina de
Informacion, Reclamos y Sugerencias presencial y virtual. Esta situacion puede explicarse porque este tipo
de solicitud se encuentra tipificada en los requisitos técnicos del Programa de Mejoramiento de la Gestion,
pero casi no existen compromisos de plazos respecto de los productos y servicios institucionales.

El uso de herramientas tecnoldgicas para reducir demoras en la respuesta a solicitudes ciudadanas,
dar atencidn bajo el principio de la inexcusabilidad y generar reportes que permitan mejorar la gestion de
las solicitudes son virtudes que, en general, son reconocidas por los funcionarios que estan a cargo del SIAC,
pese a que admiten que en la realidad de los servicios persisten dificultades en este sentido:

"Positiva (la percepcion), debido a que se agilizan los tramites, se pueden revisar de inmediato
otros antecedentes de los usuarios como estado civil, RUT e hijos, entre otros antecedentes, y en
el caso de la Ficha de Proteccion Social se puede revisar de inmediato sin necesidad que el
usuario la tenga en su poder".

"En estos dos afios se ha avanzado en este tema, sin embargo, falta uniformar procedimientos y
terminar con islas de informacion".

5. Impugnabilidad y contradictoriedad

Para abordar esta dimension, en una primera instancia se pregunt6 sobre los mecanismos que contempla
la institucion para que los usuarios presenten sus reclamos. Se pudo establecer que tanto a nivel nacional
como regional hay diversidad de modalidades. Entre ellas destacan con mayor frecuencia los medios escritos,
como los formularios ad-hoc y web, asi como las cartas. Esta situacion es positiva puesto que en la medida
que los reclamos se reciben por escrito se puede hacer efectiva la responsabilidad institucional, en caso de
que se haya vulnerado un derecho. El uso de formularios, tanto impresos como digitales, por su parte, es una

11.  LaDOS, ensurolde Organismo Técnico Validador del PMG-SIAC, recopila esta informacién mediante un documento denominado "matriz
de vulnerabilidad de derechos", en el cual cada servicio piblico reporta los reclamos recibidos y los derechos que los ciudadanos han
visto vulnerados. La DOS facilit6 las 34 matrices de los servicios que son parte de la muestra.
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iniciativa acertada, puesto que permite registrar los datos del usuario que reclama, incluidos los datos de
contacto y el lugar donde recibira las notificaciones y las resoluciones, con la posibilidad cierta de recibir
una respuesta por parte del servicio.

Si bien a nivel nacional se detectd cierta relevancia en el uso del registro telefénico de reclamos, no se
encontré ninglin caso de este tipo en los servicios de regiones. Junto con esto se observa una alta frecuencia
(15 casos en total, siete nacionales y ocho regionales) en que los reclamos orales se reconocen como un
mecanismo valido. En esta situacion, sin embargo, al no quedar registro escrito, el usuario no cuenta con un
respaldo sobre la situacion que lo aqueja ni de sus datos para el envio de la respuesta. En este sentido, los
reclamos orales y sin registro alguno sélo contribuyen a que la institucién no asuma formalmente su
responsabilidad -en, al menos, estudiar ese reclamo y darle curso-, en tanto que el usuario se queda sin
respaldo en sus dichos. Asi, este tipo de mecanismos no permite asegurar el ejercicio de los derechos ni la
conciencia ciudadana respecto de la corresponsabilidad en el funcionamiento de las instituciones del Estado.

También se pudo establecer que los libros de reclamos alin existen, pero con menor frecuencia que las
otras herramientas mencionadas, y sélo un servicio utiliza email o fax para recibir reclamos.

En el caso especifico de los libros de reclamos, la Secretaria General de Gobierno ha hecho esfuerzos
para que sean eliminados y reemplazados por formularios web u otros ad-hoc, fundamentalmente porque
con ellos ocurre un fenémeno similar al del reclamo oral. Es decir, el ciudadano no deja sus antecedentes ni
sus datos, y la institucién tampoco asume su responsabilidad de dar una respuesta.

Respecto a la difusion de este derecho, pese a que el 100% de los servicios declara divulgarlo a través
de su carta de derechos ciudadanos®, el 91% le confiere la formalidad de un PA, un 82% declara que todos
los reclamos son estudiados, en tanto que un 79% sefala contar con los mecanismos para que el usuario
pueda entregar nuevos antecedentes o impugnar su caso. Es decir, si bien se trata de un derecho difundido,
los mecanismos para su cumplimiento no se implementan con el mismo porcentaje.

Aqui se presenta una situacion relevante, puesto que, en la medida que los servicios facilitan la
posibilidad de entregar nuevos antecedentes o impugnar la solicitud antes de que se resuelva, se podrian
prevenir situaciones que generan los reclamos. Entre otros, por falta de rigurosidad en el procedimiento
administrativo, por falta de antecedentes de parte del interesado u otras omisiones que podrian resolverse
si efectivamente éste pudiese entregar antecedentes y tomar conocimiento del procedimiento a medida
que pasa de una etapa a otra.

Asimismo, resulta especialmente relevante el uso de los sistemas de registro y expediente electrénico.
Estos deben facilitar la entrega de informacion relativa al progreso de la solicitud y los antecedentes que se
podrian requerir para que la decision final sea favorable al ciudadano. En esta dimension existe un nivel de
avance limitado, pues todo lo que existe en cuanto a los mecanismos de reclamo se relacionan mas con las
quejas, una vez que se ha comunicado la resolucién final, o con el proceso de atencion, cuando ingresa la

12.  Apartirdelafio 2007, la SEGEGOB ha impulsado la implementacidn de cartas de derechos ciudadanos en los servicios pablicos, en el
contexto del STAC, como parte de una politica de mejoramiento en la calidad de los servicios entregados por el Gobierno.
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solicitud. No antes, como lo estipula la LPA, bajo la perspectiva de la impugnabilidad y la contradictoriedad
que lleve a la aplicacion de los recursos correspondientes.

Lo anterior queda de manifiesto cuando se pregunta a los funcionarios encargados del SIAC sobre su
percepcion acerca de los reclamos. Las respuestas revelan que, pese a ser situaciones aisladas -de acuerdo
a lo que ellos sefalan-, se reconoce que es un mecanismo de ejercicio de derechos que puede vislumbrar
situaciones de vulneracion de ellos, asi como problemas con la provisién de productos y servicios
institucionales, los cuales representan oportunidades de mejora:

"En general, los usuarios reclaman en relacion a la calidad y forma de atencién que realizamos en
nuestras plataformas y canales, sobre la base de no cumplimiento de los plazos, por insatisfaccion
de las respuestas recibidas, por fallas de nuestra plataforma tecnoldgica o la pagina web, por
una mala gestion realizada por algiin ejecutivo...”

“Nuestro servicio tiene una baja tasa de reclamos, aparentemente porque no existirian situaciones
que los generen. Sin duda, en los ciudadanos atin no esta internalizado el 'Derecho al reclamo' y
seguramente tampoco en muchas de las personas que atendemos pdblico, por lo cual es necesario
hacer mayor difusién al respecto”.

6. Responsabilidad

Para desarrollar el indicador de la responsabilidad se indagd en el reconocimiento de las
responsabilidades de los funcionarios sobre el PA, de acuerdo a lo establecido formalmente en resoluciones
internas, descripciones de cargos y funciones o procedimientos escritos y la manera en que dichas
responsabilidades se difunden a los usuarios.

En este contexto, destaca que el 98% de los servicios cuenta con una definicion formal de estas
responsabilidades. Este dato es positivo, porque facilita el derecho ciudadano a conocerlas respecto de las
etapas de la solicitud identificando a los funcionarios.

Pese a lo anterior, existe una diversidad de respuestas cuando se consulta por los mecanismos para dar
a conocer estas definiciones a la ciudadania, sin que se observe diferencias significativas entre los servicios
regionales y nacionales.

El uso de la sefialética y la indicacion verbal, en caso que un usuario lo consulte, son los mecanismos con
mayores frecuencias (25 casos en cada uno). Con el propésito de facilitar el ejercicio del derecho ciudadano
de identificar a los funcionarios responsables es deseable incrementar el nimero de servicios que entrega
este dato, junto al acuse de recibo de la solicitud y a que el usuario acceda a estas identificaciones en cada
etapa del procedimiento a través de los sistemas de seguimiento y expediente electrénico de las atenciones
(ya sea por via presencial o en los sitios web, mediante el uso de formularios, comprobantes u otro tipo de
comunicaciones formales que pueden transmitirse por Internet). Ambas medidas tienen baja frecuencia de
uso entre los servicios plblicos estudiados (12 y 15 respectivamente).
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7. Dignidad de trato

En relacidn a la capacitacion, un 79% de los encargados del SIAC declara que se hacen capacitaciones
permanentes. Sin embargo, el porcentaje de instituciones cuyos funcionarios no reciben capacitacion continua
en este tema se concentra en los servicios de regiones. Esta situacion es preocupante, porque los recursos
destinados a la capacitacion deben distribuirse de manera equitativa, ya que de otro modo se discrimina
indirectamente a los usuarios de regiones, pues a ellos no se les garantiza contar con funcionarios altamente
capacitados para atender sus requerimientos, como sucede en los servicios centralizados. También es preciso
que se explore y defina otro tipo de mecanismos que permitan generar capacidades como, por ejemplo, la
creacion de una "guia de conductas esperadas”, el uso de practicas como el coaching o asociar las evaluaciones
positivas a reconocimientos.

Respecto a los reclamos, a través de fuentes secundarias proporcionadas por la Division de
Organizaciones Sociales, se verificd que la mitad de los servicios estudiados recibieron reclamos por esta
razén durante el afio 2007.

Este hecho refleja que en el derecho a recibir un trato digno todavia hace falta mejorar las estrategias
de capacitacion y, en general, de gestion de las personas, asi como sensibilizarlas, particularmente en el
caso de los funcionarios que atienden publico.

Al solicitar a los encuestados que propongan medidas para facilitar el trabajo de los funcionarios que
atienden pablico en forma presencial y remota, con el fin de garantizar un servicio de calidad, nuevamente
surgen como principales dificultades el mejoramiento en infraestructura, sistemas informaticos y personal,
destacando la necesidad de terminar con la multiplicidad de tareas de los funcionarios y capacitar en
tematicas relacionadas con la atencién de piblico:

"Un espacio fisico y dedicacion exclusiva para la atencién de publico. Ambiente méas agradable
y sistemas informaticos que agilicen los procesos".

"Capacitaciones en materias como asertividad, manejo y resolucion de conflictos, asi como la
adopcion de medidas que ayuden a mejorar las actuales condiciones de infraestructura de los
espacios de atencion".

"Mayor capacitacion en relacion a técnicas de atencion de piblico, equilibrar las cargas de
trabajo y disminuir procedimientos y acciones manuales automatizando de mejor manera el
sistema".
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8. Publicidad

A propoésito de la publicidad de los requisitos para acceder a los beneficios del sistema, el 100%
respondié que lo hacia mediante diferentes medios, seglin consta en el siguiente grafico:

Grafico 8: Instrumentos para difundir los requisitos para acceder a los beneficios

Carta de Actividades  Sitioweb Usode medios Cartillas Otros
derechos en terreno (TV, radio o y folletos
ciudadanos prensa escrita)

En este gréafico se observa que los medios mas utilizados son el sitio web y las cartillas y folletos (20 y
19 casos, respectivamente). Si bien esto puede ser positivo, ya que el sitio web es un medio masivo, para
ciertos sectores de la poblacion es una herramienta de acceso restringido. Para ellos, las cartillas y los
folletos pueden ser una opcién a su alcance, a través de los cuales se enteran de los requisitos para acceder
a los beneficios.

En esta materia, resulta interesante observar la diferencia que existe entre las instituciones a nivel
nacional en comparacién con las regionales. Mientras 14 instituciones de nivel nacional utilizan la plataforma
digital, sélo seis de regiones y provincias lo hacen. Esta proporcion se invierte cuando se observa el uso de
medios como la television, la radio o la prensa escrita, pues sélo dos instituciones centralizadas utilizan
estos medios versus ocho de regiones. Es posible que en este dato se encuentre el uso de radios locales que
sirven de canal para comunicar los beneficios sociales y los requisitos para postular.

Los resultados son diferentes respecto de la difusion en la etapa de finalizacion del PA, puesto que hay
dos casos en que no hay mecanismos formales para dar a conocer las resoluciones y siete en que esto se hace
s6lo si es solicitado. En este contexto, el Diario Oficial se menciona en cuatro casos y existen tres agrupados
en "otros mecanismos" referidos al uso del teléfono y el correo electrénico. Las OIRS y la web tienen una
mayor frecuencia, pero la mayor cantidad de servicios contempla el envio de cartas como mecanismo principal
(21 respuestas, 13 a nivel nacional y ocho en regiones).
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Grafico 9: Instrumentos para dar a conocer las resoluciones y sus fundamentos una vez finalizado el PA

fﬁ,@

Considerando que la publicidad y el acceso a la informacién son unos de los derechos ciudadanos mas
importantes, la frecuencia en el uso de los diferentes mecanismos es bastante baja, sobre todo en algunos
casos como el del Diario Oficial, medio fundamental cuando las resoluciones afectan a terceras personas.
Esto configura un escenario preocupante en esta materia, el cual estd estipulado en la LPA.
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IV. Conclusiones y recomendaciones

El primer objetivo especifico de este estudio fue diagnosticar el grado de adecuacion del Sistema
Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) como herramienta de gestion para facilitar el ejercicio de los derechos
ciudadanos establecidos en la Ley de Procedimientos Administrativos (LPA), mediante el empleo de una
metodologia objetiva y medible.

La aplicacion de una encuesta a una muestra de 34 funcionarios responsables del SIAC -basada en un
cuestionario semiestructurado- dejoé en evidencia que existe cierto conocimiento respecto de los
procedimientos administrativos y su correlato en los derechos ciudadanos reconocidos en la LPA. Es asi
como en su mayoria, los encargados del SIAC conocen las etapas del Procedimiento Administrativo (PA) y
los plazos para su cumplimiento.

Pese a este conocimiento, alin existen oportunidades de mejoras en cuanto a la implementacion de
sistemas tecnolégicos que contribuyan a automatizar los PA y, en particular, facilitar el ejercicio de los
derechos ciudadanos tales como acceder a la informacion del tramite, conocer las responsabilidades de los
funcionarios, acceder a documentacion y verificar el cumplimiento de los plazos. En este sentido, se observd
que en aquellos casos en que existen sistemas que facilitan el ejercicio de esos derechos, sélo lo hacen en el
ambito interno del servicio plblico en cuestién, sin considerar mecanismos para interactuar con otras
instituciones (ésta es una de las principales razones que en algunos casos explica el no cumplimiento de los
plazos). Del mismo modo, segin los encuestados, persistirian carencias de infraestructura y dotacién de
personal, las que impiden entregar una atencion de calidad y generar certeza en los usuarios respecto de un
adecuado tratamiento de su solicitud.

Una de las conclusiones de esta investigacién detecta una debilidad institucional, puesto que no existen
mecanismos adecuados de exigibilidad de los derechos ciudadanos. Es decir, cuando una persona ve
vulnerados sus derechos estipulados en la LPA, y ya ha recurrido a todos los recursos que ella contempla, su
(nica alternativa para exigir algln tipo de compensacion -si corresponde- es recurrir a los Tribunales de
Justicia. O sea, la exigibilidad se encuentra limitada por la via administrativa. En este mismo ambito, la
direccion politica y los mecanismos de coordinacidn para impulsar y monitorear el cumplimiento de la LPA
son fragiles, como también lo son entre aquellos servicios piblicos a cargo de su implementacion en su
relacion directa con la ciudadania.

En cuanto a los procesos, resulta interesante observar que se han implementado sistemas para el
apoyo de los procedimientos administrativos, entre otros, los sistemas de registro, el expediente electronico
y los formularios web. Pese a ello, alin persisten practicas burocraticas que dilatan los procedimientos,
porque no se utilizan en forma adecuada todas las potencialidades que hoy ofrece la tecnologia. Esta
subutilizacién genera demoras, errores y omisiones que finalmente implican -o podrian implicar- la vulneracién
de algunos de los derechos ciudadanos estipulados en la LPA.

Si bien hay casos en los que se utilizan sistemas workflows, no se observa la integracion de este tipo de
sistemas, asi como tampoco el uso de instrumentos tecnoldgicos interoperables entre servicios que faciliten
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el ejercicio a ser atendido bajo el principio de la inexcusabilidad o de eximirse de presentar documentacién
existente en las instituciones.

Otra inferencia interesante que se puede derivar de este estudio es la irregular vinculacién que existe
entre el SIAC y los PA destinados a proveer productos de mayor demanda en los servicios. El dnico vinculo
claramente observable es el de entrega de informacion respecto de los requisitos para postular a los
beneficios, el cual se realiza mediante los canales de atencién implementados por el SIAC. Otra relacion se
observa en la recepcion de los reclamos y las sugerencias respecto a la calidad del servicio por parte del
SIAC. Por altimo, existen algunos casos aislados en que los PA se inician en el SIAC.

Lo anterior puede implicar que, pese a los esfuerzos del Gobierno para contar con un sistema de mejora
continua de los procesos de atencion, éstos todavia se encuentran en la "periferia" de los procesos de
entrega de productos y servicios, quedando como tarea pendiente entrar en los procedimientos que
concretizan la misién de la institucién. Esto se traduce en que existe un sistema para hacer difusion de los
derechos, entregar informacion sobre los productos y servicios, asi como contar con los canales adecuados
para que la ciudadania realice sus reclamos, sin que haya mecanismos para prevenir y resolver los problemas
que ocurren dentro de los sistemas administrativos de provision de servicios. En general, tampoco existen
mediciones exhaustivas respecto de los procedimientos que existen para entregar los principales productos
y servicios institucionales. Esto provoca que persistan situaciones de vulneracion de derechos -potencial y
real- e impide que se resuelvan, pues no existen los mecanismos para ello o los que hay no se utilizan
adecuadamente.

Por otra parte, hay deficiencias en el personal a cargo del PA. Un tema relevante que se relaciona con
las personas es la gestion del cambio que requiere la implementacién y mejora continua de los PA para
facilitar el ejercicio de los derechos ciudadanos. El instrumento aplicado, en sus preguntas de tipo cualitativo,
arrojo respuestas que reflejan una falta de sensibilidad frente a los derechos ciudadanos y al rol que deben
desempefar los canales de atencién, asi como sus procesos de trabajo. Esto no sélo a nivel los encargados
del SIAC o de los funcionarios que atienden pablico en forma presencial o remota, sino que también en
jefaturas intermedias vy altas.

Como causa y efecto de lo anterior, en muchos servicios -y particularmente en regiones- la inversion en
capacitacion parece ser menor de la necesaria para potenciar a los puntos de atencién al usuario, lo que se
traduciria en situaciones complejas que ponen en riesgo la calidad de la atencién y la dignidad de trato a la
ciudadania, lo que constituye un derecho ciudadano que se incluye en esta investigacion.

En este mismo sentido, se constata como un problema la falta de personal exclusivo para desempefiar
las funciones de atencion y recepcién de solicitudes ciudadanas, tanto por las vias presenciales como por las
remotas.

Asimismo, el estudio detectd que persisten situaciones de precariedad de recursos minimos para el
funcionamiento de los espacios de atencidn. Es asi como, por un lado, alin se reproducen escenarios donde la
burocracia de los procedimientos y la falta de apego a los principios legales ponen en riesgo el adecuado
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ejercicio de los derechos ciudadanos vy, por el otro, la dictacién de la LPA ha carecido de elementos de
obligatoriedad suficientes que garanticen la exigibilidad de los derechos ciudadanos que ella reconoce.

En general, el resultado del diagnéstico, en cuanto a la adecuacion del SIAC para facilitar el ejercicio de
los derechos ciudadanos, tiene implicancias en tres grandes temas:

1. Mejorar la institucionalidad de proteccion de los derechos ciudadanos.

2. Potenciar los mecanismos para su ejercicio en los procesos que se desarrollan en los servicios
plblicos.

3. Gestionar de manera mas adecuada a las personas que participan en ellos.

Sobre esta base se responde al segundo objetivo de este estudio que es proponer, a partir de los
resultados del diagndstico, iniciativas de mejora de los procedimientos administrativos a través de los
cuales la ciudadania ejerce los derechos consagrados en la LPA.

1. Mejorar lainstitucionalidad de proteccion de los derechos ciudadanos

En este ambito se encuentran todas aquellas medidas relacionadas con el marco legal y otras instituciones
formales destinadas a asegurar ciertas condiciones minimas para el ejercicio de los derechos ciudadanos,
asi como los mecanismos de exigibilidad.

Cabe sefalar que el hecho de que exista la LPA, y que ésta explicite los derechos que le asisten al
ciudadano en su interaccion con los servicios piblicos a través de los PA, ya es una base sélida de tipo
institucional para avanzar en esta materia. Es decir, cuando este estudio considera, desde una 6ptica juridica,
la LPA como parte del ambito institucional mas basico sobre el cual se puede seguir avanzando.

Pese a que es deseable que las mejoras destinadas a estos fines sean lo mas simples posibles y con
altos impactos, ciertamente se requiere de algunos cambios en la institucionalidad, aunque, por lo general,
éstos sean lentos y complejos.

A continuacion se proponen algunas medidas especificas:

+  Fortalecer y actualizar los mecanismos que dan sustento legal al STAC como herramienta para
facilitar el ejercicio de los derechos ciudadanos estipulados en la LPA.

« Generar una una mesa de trabajo interservicios para coordinar esfuerzos en la implementacién de
los procesos prescritos en la LPA.

«  Formalizar convenios de interoperabilidad y potenciar las redes de entidades pdblicas al servicio
del ciudadano.

« Incorporar mecanismos ciertos de exigibilidad, como la aplicacién de los silencios, los recursos de
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reposicion y jerarquico, la contradictoriedad y la posibilidad de impugnar las decisiones.
« Insistir en la idea de implementar una Defensoria Ciudadana.

«  Considerar a la Ley N0 20.285 de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica como uno de los
elementos que fortalece el derecho de acceso a la informacion sobre los actos administrativos, sus
fundamentos y resoluciones, materia que también se encuentra en la LPA.

« Lograr mayor integracion del Programa de Mejoramiento de la Gestion®, de modo que todos los
sistemas que lo componen contribuyan a la mejora de servicios a la ciudadania.

2. Potenciar los mecanismos para el ejercicio de los derechos ciudadanos en los
procesos que se desarrollan en los servicios piblicos

Para operacionalizar las recomendaciones en el dmbito institucional se requiere del analisis y redisefio
de procesos, para lo cual es necesario incorporar funcionalidades expresas, con el fin de que se ejecuten
actividades que aseguren el ejercicio de los derechos ciudadanos, asi como su respectivo seguimiento.

No obstante esta indicacidn, el uso de instrumentos tecnolégicos que faciliten el ejercicio de tales
derechos alin cuenta con una déhil implementacién. La mayoria de los servicios plblicos no cuenta con
medios informaticos para informar sobre el estado del tradmite al ciudadano que consulta y estos sistemas
tampoco permiten acceder a los documentos que se van generando ni a las resoluciones finales. Del mismo
modo, falta que estos sistemas permitan la entrega de documentacion adicional antes de que se emita la
resolucion final y se formulen alegaciones ex ante.

Aunque todavia es muy poco frecuente, en los servicios existe cierto nivel de desarrollo para monitorear
los plazos, sin que ello se vea reflejado en la existencia de mediciones periddicas que les permitan reconocer
los avances y plantear las mejoras que se requieran.

Las recomendaciones que surgen de este estudio son las siguientes:

«  Gestion tecnolégica enfocada a los ciudadanos.
« Integracion de canales de acceso ciudadano a los servicios publicos.

«  Estudios permanentes y transversales sobre la calidad de servicio, en los cuales se capture
informacién que contribuya a mejorar los procesos.

«  Fondo para mejorar los espacios de atencion tanto presenciales como remotos.

13.  Este programa es un mecanismo de incentivos econdmicos para los funcionarios piiblicos, estructurado sobre la base de diferentes areas
estratégicas, las cuales, a su vez, se sustentan en sistemas, entre ellos, el STAC. Los sistemas contienen diferentes requisitos técnicos
que se deben cumplir a partir de una programacion anual.
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3. Gestionar de manera mas adecuada a las personas que participan en los
procesos

Para que la incorporacién de tecnologias y el redisefio de procesos den resultados positivos en el
ejercicio de los derechos ciudadanos es fundamental trabajar con los funcionarios y su cultura. En esta
direccién se propone lo siguiente:

«  Gestionar cambios.
«  Generar capacidades.

«  Establecer instancias de mejora (procedimientos, tecnologia u otros) con participacién de
funcionarios que atienden pablico.

+  Reconocer las buenas practicas en atencién ciudadana.
«  Mejorar la difusion sobre los derechos ciudadanos.

«  Crear espacios de acercamiento entre la ciudadania y la mejora continua de procesos que la LPA
requiere.

Es importante resaltar la complementariedad de estas medidas, dado que este estudio permitid
reconocer que la dictacion de una ley por si misma no genera cambios en la proporcion esperada. El avance
que la Ley 19.880 significa para Chile se ve fortalecido con la implementacion del SIAC y sus herramientas
de trabajo en los servicios piblicos. Pero si se regresa al tema que origind esta investigacion, es decir, el
respeto por los derechos ciudadanos en un pais que progresa, queda en evidencia la relevancia de integrar
metodologias de gestion a escala humana que releven el valor democratico que el ejercicio de estos derechos
lleva implicito.
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