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ASESORIAS Y SEGUIMIENTO DE POLITICAS PUBLICAS, ANALISIS DE PRENSA Y MEDIOS DE COMUNICACION
Y TRAMITE LEGISLATIVO DEL MINISTERIO

Asignacion: 24.03.315
Ejecutor: Gabinete Ministro
Presupuesto Vigente: $335.000.000.-

Caracteristicas:

Conjunto de funciones y procesos que se elaboran en el Gabinete de la Ministra, basados en la Ley 19.032

Constituir canales de vinculacién entre el Gobierno y las diferentes Organizaciones Sociales

Actividades que contribuyan a la difusién de iniciativas al Gobierno y constituyan canales efectivos de comunicacién
ciudadana.

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE ANO 2018

- Elaboracién de minutas de contenidos por cada tema de agenda politica, correspondiente al periodo de Enero a
Marzo afno 2018.

- Informes de andlisis de prensa. Se informa diariamente a la Ministra, del Desarrollo de las noticias, de diversos
medios y agencia cablegréfica.

- Minutas de contenidos de reuniones con la prensa, medios escritos, radiales y televisivos.
- Informes de contenidos de reuniones con instituciones y organismos naclonales en temas contingentes. Se
elabora un archivo actualizado de sus audiencias y se mantiene un archivo actualizado de las reuniones con

distintas instituciones nacionales e internacionales

- Soportes visuales, escritos y radiales de Intervenciones de la Sra. Ministra. Se cubren todas las conferencias de
prensa con data show, graficos de apoyo y minutas de contenido.

- Fichas y registro de salida§ a terreno. Se mantiene actualizada la produccidén de salidas a terreno de la Sra.
Ministra, a nivel nacional.




ASESORIAS Y APOYO EN EL AMBITO COMUNICACIONAL INFORMATICO, SEGUIMIENTO DE MEDIOS,
PLANIFICACIGN Y CONTROL DE GESTION DE LA SUBSECRETARIA

Asignacidn: 23.03.315

Ejecutor: Gabinete Subsecretaria

Presupuesto Vigente: $234,000.000.-

Caracteristicas:

Conjunto de funciones y procesos que se elaboran en el Gabinete del Subsecretario General de Gobierno, basados en
la Ley 19.032.

Coordinacién de las Seremis dependlentes técnicas y administrativas del MSGG, servirdn de organismo asesor del
respectivo Intendente en el &mbito de sus funciones propias

Apoyo en el ambito comunicacional a las actividades de la Subsecretarfa.

Creacién y realizacién de actividades, relacionadas con el que hacer Ministerial.

Seguimiento de los instrumentos de gestion.
Funciones respecto a la aplicacion de la Ley de Transparencia.

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE ANO 2018

1.- Elaboracion de informe de las actividades realizadas por el Sr. Subsecretario y los Secretarios regionales
ministeriales, que han sido difundidas por los medios de comunicacién, fundamentalmente medios electrénicos.

2.- Elaboracién de minutas informativas para el Sr. Subsecretario, para las actividades que realiza en terreno (didlogos
ciudadanos, difusién de fondos, entrevistas a medios locales.)

3.- Seguimiento informativo de las actividades asi como reenvio de Informacion relevante al Gabinete del Sr.
Subsecretario, de aquellas informaciones destacadas de la gestién del Gobierno.

4.- Acompafiamiento a las actividades de prensa que realiza el Sr. Subsecretario en terreno.
5.- Envio de comunicados de prensa y pautas de las actividades realizadas por el Sr. Subsecretario.
6.- Elaboracién (disefio, redaccidn) de un boletin de informacién interna que se envia en forma electrénica.

7.- Participacién en mesas de trabajo sobre No Discriminacidn y Participacién Ciudadana, entre otras materias
encomendadas por el Sr. Subsecretario.




ACCESOS A LA INFORMACION

1. Introduccidn

Elalcance del presente informe Trimestral, implica un periodo de 3 meses, correspondiente al primer trimestre del
2018, desde el 01 deenero, hastael31de marzo.

El proceso se implementa bajo el sigulente marco normativo:

e Normal509001:2008—Aplicablesdloanivelcentral, dadoqueelalcancedel SIACno incorpora los
espacios de atencién regionales.

e  Manualdela Calidad del Ministerio Secretaria General de Gobierno.

e DecretoSupremoN°680del21deSeptiembrede1990.Apruebainstruccionesparael establecimiento de
las Oficinas de Informaciones, para el piblico usuario(a) en la Administracién delEstado.

® leyN°19.880,queestablecelasBasesdelosProcedimientosAdministrativosquerigenlos actosdelos
6rganos de laadministracion del Estado.

® LeyN®20.285sobre Acceso a lalnformacién Piblica.
* LeyN®20.500sobreAsociaclonesyParticipacionCiudadanaenlaGestionPiblica

2. Objetivo General

Entregar Informacién relevante a la Autoridad, que comprende desde enero a marzo del afio 2018, para la
toma de decisiones y |a elaboracion de acciones con el fin de lograr un mejoramiento progresivo en la
atencion y la informacidn a los usuarios/as de los Espacios de Informacién y Atencién Ciudadana del
Ministerio Secretaria General de Gobierno.



3.0bjetivos Especificos

Elaborar un reporte de avance respecto al tipo de solicitudes de los dispositivos de atencién del Sistemalntegraldelnformacion
yAtencionCiudadana, sistematizandoyanalizandolainformacion quepermitaalasautoridadeslatomadedecisionesparael
mejoramientocontinuoenlaentrega de informacion y atencion a la ciudadania.

i. Sistematizar la informacion para la obtencién de los requerimientos especificos de los usuarios/as que
permitan la construccidn de perfiles de usuarios(as) de los Espacios de Informacion y Atencion Ciudadana, y

de sus demandas.

il. Distinguir tipos de solicitudes de acuerdo a la tematica de estas, identificando problematicas recurrentesy

estableciendotiposidealesenrelaciénasuscaracteristicas muéstralesytipode dispositivo/plataforma.

4.Metodologia

La metodologia consistio en realizar un trabajo con un enfoque mixto, en donde el trabajo cuantitativo, en
cuanto al analisis de lainformacion recabada en el punto cuatro, fue ademas acompaiado de un trabajo de corte
cualitativo, para asiidentificar variables de textoy establecer tipos dereclamos.

Ademas, la muestra recabada estd acotada por dos factores:
i. Desde 1de enero del afio 2018 —hasta el 31 de marzo del afio 2018.

ii. Eltotal de lamuestra, abarca un total de 148 registros durante el periodo de tiempo antes estipulado.

5. Resultados de la Gestidn de los Espacios de Atencién

Este informe, pretende recopilar la informacién compilada a partir de los registros del Sistema Informético
alojado en el sitio http://oirs.msgg.gob.cl. Este sitio, cuenta con la informacién ingresada por los
Encargados/as de los Espacios de Informacién y Atencién ciudadana Ministeriales, ya sea de las consultas y/o
solicitudes cursadasa través de lasvias presencial, telefonica, virtual.



5.1 Numero de Atenciones

Las Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS), y los espacios de atencion virtual, atendieron 148
solicitudes durante el periodo que va desde el 01 de enero hasta el 31 de marzo. Se debe sefialar que del total
correspondiente a 148 atenciones, el 48,65% de ellas fueron mujeres, mientras que el 51,35 % restante son
hombres.

Grifico de atencidn primer trimestre 2018

Atenciones desagregadas porsexo
Primer Trimestre 2018

@ Hombres

& Mujeres




Atenciones desagregadas por sexo enero a
marzo 2018
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B NUMERO 76 72 148

M PORCENTAIE 51,35% 48,65% 100%

En el cuadro anterior, se puede apreciar el nimero total de consultas segun sexo. De las 148 solicitudes en total
efectuadas durante el primer trimestre de 2018, 72 son mujeres y 76 son hombres, lo cual marca una diferencia
encuanto ala tendencia de trimestres anteriores, donde la mayor cantidad de solicitudes las efectuaban mujeres.



5.2 Nomero de Atenciones por QIRS y Zona Web

Enel siguiente cuadro, se muestra el totalde las atenciones presenciales y virtuales por zona, esto es por OIRS regional

y filtradas por variable sexo.

ENERO FEBRERO MARZ
o) Total
. . | Masculin btot
Femeni | Masculi |subtot| Femenin | Masculi |subtot| Femenin : a malu
no no al 0 no al 0
OIRS ARAUCANIAl 0 0 0 9 2 11 0 0 0 11
OIRS LOS LAGOS 1 2 3 2 2 1 2 3 8
OIRS MAGALLANES 0 0 0 6 6 12 0 0 0 12
OIRS REGION 1 11 13 1 | 24| 52
METROPOLITANA 1 2 1 10 | 1
ZONA WEB 5 24 29 7 6 13 2 15 23 65
Total general 18 31 49 32 17 a9 22 28 50 | 148
Cuadro 1

Del cuadro anterior {cuadro 1), se desprende, que la oficina que recibe mayor nimero de atenciones, es la
OIRS Metropolitana, con 52 atenciones durante el primer trimestre, lo cual corresponde al 35,13 % de
atenciones a nivel nacional; en segundo lugar durante el periodo sefialado se encuentra la OIRS de la regién
de Magallanes seguida por la OIRS de la Araucania con 12 y 11 atenciones respectivamente, las cuales en
conjunto corresponden aproximadamente al 15,54% de las atenciones a nivel nacional.

Ademds, se puede apreciar como las atenciones a través del servicio web representan un 43,91 % a nivel
pais. Cabe destacar, que en términos generales, los hombres concentran el mayor nimero de atenciones.



5.3 Atenciones por Dispositivo

Atenciones por dispositivos
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j Atenciones NGmero aa | 39 ! 65 ~ 148

Como se aprecia en el grafico anterior, la mayor parte de las atenciones se realizan a través de la Zona Web,
las que en total corresponden a 65 atenciones durante el primer trimestre, esto representa un 43,90 % del
total de atenciones. En segundo lugar, se presentan las atenciones que se realizaron a través del dispositivo
de teléfono de informacion ciudadana y que representan un 29.90%. Finalmente, nos encontramos con las
atenciones presenciales en las diferentes oficinas OIRS a lo largo de Chile, con un 26.30%.



CUADRO DE ATENCIONES SEGUN DISPOSITIVO DESAGREGADAS POR SEXO 1ER
TRIMESTRE 2018
FEMENINO MASCULINO
1] Ll [*
CANREDEEDRIACI N* DE % DE N° DE %DE | Jorar | JovaL
ATENCIONES ATENCIONES ATENCIONES ATENCIONES
FRESENCIAL 2 14,86% 17 11,49 39 | 263
% 5
TELEFONO DE INFORMACION :
CIUDADANA (TiC) 30 20,27% 14 9,46% 44 :9,7
il 20 13,51% 45 30,41 65 | 43,92
%
TOTALGENERAL 48,64 51,36 148 | 100,0
0%
Cuadro 2

En el cuadro se indica que en el caso del género femenino, la mayor cantidad de atenciones durante el

primer trimestre del presente afio corresponde al canal TIC, seguido por el canal presencial y evidenciandose
que el dltimo dispositivo usado correspondi6 al dispositivo virtual.

Por otra parte, en el caso del género masculino el dispositivo que concentré la mayor cantidad de usuarios
correspondié a la via virtual, seguida por el canal presencial y telefénice con muy pocas diferencias entre
estos Ultimos dispositivos.



6.Tipo de Solicitudes atendidas en la OIRS

Solicitudes por Tipo
83

37

i3

2 - — o=

Consulta  Felicitacién Opinion Peticion Reclamo  Sugerencia

En el cuadro anterior, se puede apreciar como las consultas son las atenciones que concentran la mayor
cantidad en el periodo correspondiente al primer trimestre de 2018, con 83 consultas efectuadas. En
segundo lugar se encuentran las peticiones con un total de 37 efectuadas durante el mismo periodo y luego
los reclamos con un total de 23 efectuados.



6.1 Tipo de Preguntas seglin Rango Etdrio

CUADRODETIPODESOLICITUDPORRANGO ETARIO 1ER TRIMESTRE

2018
TIPODESOLCITUD | Nocontesta | ThiRe | ENTRE | ENTRE | ENTRE | ) rvoROIGUALGD | TOTAL
i8Y29 30Y39 40Y 49 50Y 59
CONSULTA 52 10 2 1 | 4 2 83
FELICITACION 1 0 0 (] 1 0 2
OPINION 0 ] 1 0 0
PETICION 12 7 1 7 2 6 37
BECLAMD 0 3 2 18 0 23
SUGERENCIA 0 0 0 0 0 1 1
TOTAL GENERAL 65 17 17 10 28 11 148
Cuadro 3

En el cuadro anterior sefiala que respecto a todos los rangos etarios, las atenciones que mds se recibleron
fueron del tipo consylta. Ademds se aprecia que el rango etario agregado, entre 50 y 59 afios concentro la
mayor cantidad de solicitantes con un total sumado de 28 atenciones en el periodo correspondiente al
primer trimestre.




6.2 Tipo de Pregunta Segun Nivel Educacional

CUADRODETIPOS DE SOLICITUD DESAGREGADA SEGUN NIVELDEESTUDIO 1ER TRIMESTRE

2018
WEDIA | WIEDIA cht"—rsmrtno o e
BASICA | BASICA Y/0 Y/o progps | PROFES UNIVERSITA an |
o COMPLE | INCOMPLE TECNICA TECNICA IONAL AL RIA INCOMPLET TO
SOLICITUD TA TA COMPLE | INCOMPLE [~57; INCOMPLE COMPLETA T
T TA COMPL TA A AL
A 3}
A
CONSULTA 1 0 6 0 54 2 0 17 3 8
3
FE”Eg“c'o 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
OPINION 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2
PETICION 1 0 2 1 22 2 0 9 0 37
RECLAMO 0 0 17 0 3 0 3 0 23
SUGERENCIA 0 0 0 1 0 0 0 0 1
148
Cuadro 4

La informacion obtenida del cuadro superior {cuadro 4) indica que la mayor cantidad de usuarios corresponden a
aquellos que han completado el respectivo nivel de educacién, es decir, aquellos que presentan educacién tanto
Media/ Técnica Completa como Universitaria Completa son los que han ingresado un mayor niimero de solicitudes.
De dicho segmento, los usuarios que poseen un nivel de educacién universitario completo concentraron la mayor
cantidad de ingresos con un total de 30 correspondientes a un 20,27 % del total en el primer trimestre del presente
afio.

Se debe sefialar que para efectos del andlisis anterior se han excluido aquellos datos donde se omite el nivel
educacional de los usuarios.




7- Perfil de las Personas que Utilizan Los Dispositivos de Atencién Ciudadana.

Duranteel primertrimestredelafio2018,quecomprendedel01deenero, hastael31demarzo; losdatos
muéstralesdelaspersonas que utilizaronlos dispositivos de Atencién Ciudadanason:

a) Perfil segin sexo:

Atenciones segtinsexo
Primer Trimestre2018

48,65%

= FEMENINO
@ MASCULINO

Nimero Porcentaje
Femenino 72 48,65%
Masculino 76 51,35%
Total general 148 100%

Durante el primer trimestre de 2018, la mayor cantidad de atenciones fue efectuada por hombres, llegando
estas a un total de 51,35 % con 76 atenciones en total. Por otra parte, las mujeres llegaron a un total de 48,65%
con 72 atenciones.



b) perfil segin pertenencia a pueblos originarios

Solicitudes segtn pertenencia a
etnias

m Pertenece

B Nopertenece

Del total de solicitudes realizadas se contabiliza que un 92,57% no pertenece a pueblo indigena con un total
de 137 casos, el 7,43 % declara pertenecer a diferentes etnias, las que se desagregan a continuacién.

Aymara 1
Diaguita

Mapuche

No pertenece a ningdn
pueblo indigena 137

Total general 148




Del total de atenciones realizadas, si se agrupan aguellos que dicen pertenecer a una etnia, se presenta el
siguiente grafico:

Pertenencia a etnias
Primer Trimestre2018

Mapuche
Nopertenecea |
ningun pueblo

indigena




¢) Perfilseglnrangoetario

Deltotal delasatencionesrealizadas durante el primer trimestre del 2018, los rangos etarios se distribuyen de la
siguiente forma:

Solicitudes segun rango etario

70

v
o |

b

50 /_
40
30
20 /-
10 10} m7
n
No Entrel8y Entre30y Entre40y Entre 50y mayor o
contesta 29 39 49 59 igualag0

En el grafico se aprecia que la mayor concentracion de atenciones realizadas se concentra entre quienes no
sefialan su edad. Entre quienes entregan informacion, la mayor cantidad de consultas se realiza por personas
que se encuentran en el rango entre 50 y 59 afios.



d) Perfil segun situacion de discapacidad

Del total del nimero de atenciones, realizadas durante el primer trimestre del afio 2018; los que dicen estar
en una situacidn de discapacidad se presentan cuantitativamente en la siguiente tabla:

Numero Porcentaje
Ceguera o dificultad
para ver 19 12,84%
Sin situacion de
Discapacidad 129 87,16%
Total general 148 100,00%

El cuadro anterior evidencia que del total de solicitantes, 129 no presentan situacion de discapacidad, por lo
tanto el restante 12,84% correspondiente a 19 casos declaran encontrarse en situacion de discapacidad la
cual concretamente corresponde a ceguera/dificultad para ver.

Atenciones segun situacion de
discapacidad

| Cegueraodificultad paraver H Sin situacion de Discapacidad

87,16%




El 87,16% de las solicitudes ingresadas se definié como sin situacién de discapacidad. Sin embargo queda de
manifiesto que aun cuando el porcentaje de atenciones de usuarios en situacion de discapacidad sea bajo, se debe
considerar contar con la infraestructura y preparacion del personal adecuada para poder atender de forma ptima
aquellas solicitudes de usuarios con discapacidad.

@) Perfil seglin pertenencia a organizaciones sociales

De las 148 atenciones canalizadas por medio de los dispositivos de atencidn ciudadana durante el primer trimestre de
2018, 21 dieron cuenta que pertenecen a algln tipo de organizacidn social, correspondiente al 14,1 % del total.

De los usuarios que pertenecen a algin tipo de organizacién, estos se desagregan en los tipos de organizacién que
presenta la siguiente tabla:

| Nttmero | Porcentaje
Adulto mayor 3 | 2,10%
Agrupaciones Culturales o Creacidn
Artistica 3 2,10%
Asociacién gremial /colegio profesional 2 140%
Asociaciones 2 1,40%
Asociaciones Indigenas 1 0, 70%
Clubes deportivos/recreativo 3 2,10%
Junta de vecinos 2 1,40%
Medio Ambiente/ccologia 2 1,40%
Ofras 2 1,40%
Servicio Social/Servicio social 1 0,70%
No pertencee 127 85,90%
Total general 148 100,00%




Atenciones segulin organizacion social

127

Del gréfico anterior, se puede concluir que durante el primer trimestre del 2018, que la pertenencia a
organizaciones sociales, de quienes realizan consultas en la OIRS, no tienen diferencia significativa.



8. Andlisis de Reclamos

De las 292 solicitudes recepcionadas por los dispositivos de atencidn ciudadana, durante el primer
trimestre de 2018, se ha registrado un total de 23 reclamos, de los cuales 19 fueron realizados por
hombres y 4 por mujeres, de ellos sélo 1 dice relacién con el ambito de la accién del Ministerio
Secretaria General de Gobierno, los restantes son de competencia de otras instituciones piblicas, en
dreas como salud, previsién, trabajo, transportes, entre otras. Es importante destacar que la totalidad
de los reclamos recibidos durante este periodo trimestral es por la temdtica de fondos.

La solicitud que se presenta a continuacién corresponde a teméticas del Ministerio Secretaria General
de Gobierno, siendo esta transcritas de manera fehaciente a lo expuesto por los usuarios, sin
efectuarse cambio alguno.



d Nombre | Region Comuna | Asunto - -
Solicitud | Solicitante | Solicitant | Solicitante | Solicitud Beseripdidn Solicitid
e
Buenos dias, esta es la segunda vez que les escribo y aun sin
respucsta, acd ya cstdn mis datos, les cuento, soy proyeclista y este
es el segundo afio que prescnto iniciativas a esta linea de
Fortalecimiento, el afic 2017 presente 4 proyectos a cuatro
instituciones diferentes de chillan y chillan viejo y las cuatro
) Lo nila quedaron admisibles, sin embargo ninguna nuevamente fue
E:;’l:“’ N iformacién | financiada....cual es mi molestia, que no te llega un correo con la
NUREZ Bi:b,o ; i informacion, nadie sabe como fue evaluado o cual fue el error, con la
12013 VERGARA proyectos fma]ldafi de corregir.....da para pensar que todo se hace al a zar o por
:::I:E:Im mero pituto, ademds muy raro que no hay un solo proyecto para

chillan y mucho menos de chillan vigjo....todo muy raro, por todo lo
anterior necesito respuestas, ya que a las instituciones que les realizo
sus proyectos necesitan una respuesta de donde estuvo el error y
hasta acd solo jugamos a las adivinanzas, pero sin respuestas
serias....Otras lineas, cuando entregan los resultados te envian un
correo ¥ te indican la puntuacién y la falla.... Aqui estén tres de los
cuatro cédigos: 1.- 2017-FFOIP- 726937 2.- 2017-

FFOIP- 727377 3.- 2017- FFOIP- 727637 Espero esta vez tener una
respucsta coherente....




{EESORFAS, APOYO Y SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO, FINANCIERO Y JURIDICO DEL MINISTERIO

Asignacion: 24.03.315
Ejecutor: Division de Administracion y Finanzas
Presupuesto Vigente: $264.917.000.-
Caracteristicas:
Para el mejor funcionamiento del Ministerio se hace necesario atender a lo largo del pais a las SEREMIS de Gobierno,
como también en la administracién central del cumplimiento de los objetivos y funciones de esta Secretaria de Estado.
Desarrollar un seguimiento permanente de las tareas que se han impuesto anualmente, con ello permite introducir las
correcciones y modificaciones necesarias para su buena administracion.
Las SEREMIS y el nivel central en el cumplimiento de sus funciones deben aplicar los diferentes programas y realizar
distintas actividades que desde cada una de [as Divisiones del Ministerio se implementen, para lo cual necesitan de una
asesoria Administrativa y Financiera.

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE ANO Iﬁlé

- Apoyar la gestion financiera, administrativa y operativa del Ministerio.

- Aplicar instructivos y procedimientos administrativos y normativas legales que requiere la ejecucidn
presupuestaria para el afio en curso.

- Actividades de control y evaluacién presupuestarias, administrativas en recursos humanos en las regiones.
- Actividades de Control y evaluacidn de las regiones.
- Apoyo y capacitacion a los funcionarios en las dreas administrativas.

- Asesoramiento en lo referente en el manejo de personal (contratos, pago de horas extras, vidticos, entre
otros).

- Asesoramiento y capacitacion del funcionamiento en los procesos de compras y contrataciones publicas
(Chilecompras).

- Apoyary asesorar en los sistemas financieros y contables gubernamentales {SIGFE).



SEGUIMIENTO DE POLITICAS MINISTERIALES - APOYO AL SERVICIO DE BIENESTAR

Asignacion: 24.03.315

Ejecutor: Divisién de Administracién y Finanzas
Presupuesto Vigente: $111.755.000.-
Caracteristicas:

Contribuir al bienestar del funcionario cocoperando en su adaptacién al medio y a la elevacion de sus incentivos y sus
condiciones de vida.

Establecer acciones para contribuir a una mejor participacién y de buena calidad para los funcionarios en las tareas
propias y de cada uno de ellos.

ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE ANO 2018

- Apoyo al servicio de Bienestar para la administracién, mantencién y operacién de dependencias.



