
APRUE A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
DEL 1 SISTEMA INTEGRAL DE 
INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA 
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CULTURA Y LAS ARTES 

i 
EXENTA No 

VISTO: 1 
Estos antecedentes, el Memorando No 261739 

Sldel Jefe del Departamento de Planificacion y\~resupuesto, que acompaiia Manual de 
Procedimientos del Sistema lntegral de lnformacion y Atencion Ciudadana para su 
aprobaci6n 1 

CONSIDERANDO: 

Que de conformidad al articulo 2' de la Ley 19.891, 
el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, tiene por objeto apoyar el desarrollo de las 
artes y la difusion de la cultura, contribuir a conservar, incrementar y poner al alcance de las 
personas el patrimonio cultural de la Nacion y promover la participacion de estas en la vida 
cultural del pais. 

i Que, la Secretaria General de Gobierno, en su 
calidad de organo dependiente del Presidente de la Republics, en la formulacion de 
proposiciones en torno a la formulacion de politicas, planes, programas y medidas sobre 
participacion ciudadana, en sus diversas instancias, emitio la Guia Metodologica "Programa 
de Mejoramiento de Gestion del Sistema lntegral de lnformacion y Atencion Ciudadana 
2010, 8" Edicion", de 2010, cuyo objeto es complementar 10s requisitos tecnicos emanados 
desde la Direccion de Presupuestos junto a la red de expertos para la validacion de 10s 
Sistemas PMG. 

Que, con el fin de obtener el fortalecimiento de 
sistemas y metodologias que permitan el resguardo de la informacion y apoyo a la gestion 
estrategilca del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, este ha elaborado el Manual de 
Procedimientos del Sistema lntegral de lnformacion y Atencion Ciudadana de acuerdo a lo 
dispuesto en la legislacion emanada desde Presidencia, Secretaria General de Gobierno y 
Ministerio del Interior, que corresponde aprobar por el presente act0 administrativo y que 
responde a la IV Etapa del Sistema lntegral de lnformacion y Atencion Ciudadana del 
Programa de Mejoramiento de la Gestion del atio 2010 

TENIENDO PRESENTE 

Lo dispuesto en la ley No 19.891 que crea el 
Consejo Nacional de la Cultura y las Artes y el Fondo Nacional de Desarrollo Cultural y las 
Artes; en el Decreto con Fuerza de Ley No 1119.653 de 2000, del Ministerio Secretaria 
General de la Presidencia, que fija el texto refundido, 
No 18.575 Organica Constitucional de Bases Generales de la 
Ley 19. 032 de 1991 , que Reorganiza el Ministerio Secretaria General de 
19.880, que establece las Bases de 10s Procedirnientos Administrativos que rigen 



de 10s brganos de la Administracion del Estado; el Decreto No 680 del afio 1990, del 
Ministerio del Interior; lnstructivo Presidencial No 04 que lmparte lnstrucciones Sobre 
Aplicacion de la Ley No 19.880, que establece las Bases de 10s Procedimientos 
Administrptivos; el lnstructivo Presidencial No 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad 
de la Inforrnacion de la Administracion del Estado; el Documento Tecnico del Programa de 
Mejoramiento de la Gestion 2010 de la Direction de Presupuestos del Ministerio de 
Hacienda y la Red de Experto y en la Resolucion No 1600, de 2008, de la Contraloria 
Genera11 de la Repljblica dicto la siguiente, 

RESUELVO: 

ART~CULO PRMERO: Apruebase el Manual de 
Procedimientos del Sistema Integral de lnformacion y Atencion Ciudadana del Consejo 
Nacional de la Cultura y las Artes, que es del siguiente tenor: 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION Y ATENCION 
CIUDADANA 
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ANEXO 1. PREGUNTAS FRECUENTES SOBRE ACCESO A LA INFORMACI~N POBLICA COMO MARC0 
ORIENTADOR PARA ATENCI~N DE PI~~LICO A TRAVCS DE LAS OIRS. 
ANEXO 2. POLITICA DE PRIVACIDAD 

1 El Sistema Integral de Informaci6n 'y Atencidn Ciudadana, en adelante SIAC, dependiente del 
Departamento de Planificacibn y Presupuesto del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, en adelante 
CNCA, tiene como objetivo la coordinacidn de todos 10s espacios de atenci6n del Servicio, 10s que 
recepcionan, administran y canalizan las solicitudes de informacion ciudadana, mediante una gesti6n con 
una metodologia moderna, procedimientos de derivaci6n expeditos, sistemas de registro, plan de difusion 
y sistematizacidn de la informacidn para retroalimentar a1 Servicio, todo ello basado en una perspectiva 
comunicacional participativa y no discriminatoria entre el Gobierno y la ciudadania. 

2 El presente Manual de Procedimientos del Sistema Integral de Inforrnacion y Atencibn Ciudadana 
responde a la necesidad de formalizar 10s procesos y actividades relacionados con la atencidn ciudadana 
a travds del Sistema de Informaci6n y Atencidn Ciudadana del CNCA y su red de Oficinas de Informacion, 
Reclamos y Gugerencias, asi como de establecer la manera en que estas oficinas se integran en 10s 
procesos instiitucionales de gestibn de solicitudes de Acceso a la lnformacion Publica y de actualizacion 
de 10s contenidos de Transparencia Activa. 

El Manual de Procedimientos del Sistema lntegral de Informaci6n y Atencidn Ciudadana ha sido 
elaborado por la Encargaduria del Sistema lntegral de lnformacion y Atencidn Ciudadana a partir de 10s 
flujos de procedimientos para las consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que ingresan a traves 
de 10s espacios de atenci6n del CNCA, teniendo en cuenta ademas 10s flujos relacionados con 10s 
requerimientos de informacidn publica amparados bajo la Ley de Acceso a la lnformacion Publica y con el 
levantamientol de informacidn a publicarse a travds de Transparencia Activa, y la forma en que SIAC se 
integra en estos procesos. 

El objetivo det Manual es el de unificar y estandarizar 10s procesos y procedimientos correspondientes a 
la gestion de las solicitudes ciudadanas realizadas por 10s usuarios del CNCA, con el fin de mejorar la 
calidad de esta atencibn, garantizando un servicio Agil y efectivo para todos 10s ~iudadanos~ajustandose 
a 10s procedimientos y plazos legales de la normativa correspondiente. 

Ademas este documento busca: 

Formalizar los responsables y actividades asociadas a1 proceso de atencion de usuarios del CNCA. 

Dar a conocer el funcionamiento interno en relacion a la atenci6n de usuarios y la gestion de 
solicitudes, mediante la descripcion de tareas y ubicacibn de las unidades responsables. 

Describir en forma detallada las tareas y plazos de cumplimiento para cada unidad involucrada en la 
funcion de atencion de usuarios y de gestibn de solicitudes del CNCA. 

Entregar orientaciones respecto a cdmo atender 10s distintos tipos de solicitudes de acuerdo del rol de 
cada unidad involucrada. 

Estandarizat 10s formatos de atencidn y registro de atenciones ingresadas por OIRS. 

Ayudar a la coordinacibn de actividades evitando duplicidades. 

Facilitar las labores de auditoria, control interno y evaluation de nuestro servicio de atencion 
usuarios. R + g b ,  '-9 

Y 

Establecer la descripcidn de actividades que deben contemplar 10s espacios de atencidn 
para la realiaacidn de sus funciones. 

II ALCANCES 



Los alcances de este manual consideran 10s procedimientos y responsables para la atencidn de 
consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones relacionadas con la misibn, funciones, competencias, 
programas y actividades del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes realizadas a trav6s de las oficinas 
de atencion e inforrnaci6n a nivel nacional, asi corno las efectuadas a travks del sistema de atenci6n 
virtual. 

En relacion a 10s reclamos, se consideran todas aquellas relacionadas con la vulneracion de 10s derechos 
en materias de acceso a la cultura y calidad de 10s servicios prestados tanto en 10s Consejos Regionales 
de Cultura corno en el nivel institucional central y en las actividades relacionadas con 10s programas 
desarrollados por el Consejo. 

Tarnbikn en relacion a las reclarnaciones, no se tratara sobre las que se efectuan sobre 10s 
procedimientos, procesos, resultados u otros correspondientes a 10s Fondos Concursables del Consejo 
Nacional de la Cultura y las Artes, ya que todos ellos poseen instancias, canales y plazos especificos 
para la realitacidn de reclamos, aunque son las OlRS el canal a travks del cual se transmitiran a las 
instancias carrespondientes. 

, Por otro lada en el presente Manual no se hara referencia al Sistema de Registro de Atenciones OlRS en 
detalle, puesto que este cuenta con un Procedimiento que describe el proceso completo de utilization de 
la nueva plataforma. 

En cuanto al Sistema de Gestion de Solicitudes de Acceso a la Inforrnacion Publica, este documento 
considera la manera en que las OlRS del SIAC CNCA se integran a 10s procedimientos de la atencibn de 
Solicitudes de Acceso a la Informaci6n Pdblica. 

Respecto a la solicitud de documentos, 10s procedimientos para la atenci6n de 10s requerimientos 
ciudadanos de information que quedan bajo el amparo de la Ley No 20.285 sobre Acceso a la 
lnformacidn Publica, se consideran fuera de la cornpetencia del Sisterna Integral de lnforrnacion y 
Atenci6n Ciudadana del CNCA corno no sea en relacibn a la orientacidn y facilitaci6n al usuariola para 
acceder al Sistema de Gestion de Solicitudes institucional asociado a dicha Ley. 

En relacibn a la actualizacion y publicacidn de la informacidn correspondiente a Transparencia Activa, 
este documento incluye en sus Anexos el lnstructivo General de Transparencia Activa que contempla las 
etapas, responsables y procedirnientos relativos al levantarniento, actualizacibn, validaci6n y publicacion 
de dicha inforrnacidn. 

El Sisterna Integral de Inforrnaci6n y Atenci6n Ciudadana (SIAC), constituye el pilar fundamental en el 
ingreso de 10s usuarios a la institucion; es de este mod0 que bajo el amparo de la normativa vigente y de 
la actual Ley de Acceso a la Informaci6n Publica, el sisterna debe incorporar estos elementos para su 
funcionarniento a traves de 10s espacios de atencidn, especificarnente las OIRS. 

III.1. CONSEUO NACIONAL DE LA CULTURA Y LAS ARTES 

El Consejo Nacional de la Cultura y las Artes es el 6rgano del Estado encargadola de irnplernentar las 
politicas publidas para el desarrollo cultural. La misi6n del Consejo es promover un desarrollo cultural 
arrndnico, pluralists y equitativo entre 10s habitantes del pais, a traves del foment0 y difusidn de la 
creacion artistlca nacional; asi corno de la preservacion, promocion y difusion del patrimonio cultural 
chileno, adoptando iniciativas publicas que estirnulen una participacibn activa de la ciudadania en el logro 
de tales fines. 

El Consejo fue creado por la Ley No 19.891, que fue prornulgada el 31de julio de 2003 por el entonces 
Presidente Ricardo Lagos Escobar y fue publicada en el Diario Oficial y entr6 en vigencia el 23 de agosto 
de 2003. 

Las funciones del CNCA son: 

Estudiar, adoptar, poner en ejecucidn, evaluar y renovar politicas culturales, asi corno planes y 
prograrnas del mismo cardcter, con el fin de dar cumplimento a su objeto de apoyar el desarrollo de la 
cultura y las artes, y de conservar, incrementar y difundir el patrimonio cultural de la Naci6n y de 
prornover la participacidn de las personas en la vida cultural del pais. , 

0 .. .& 
Ejecutar y promover la ejecucir5n de estudios e investigaciones acerca de la actividad 
artistica del pais, asi corno sobre el patrimonio cultural de 6ste. 



Apoyar la participacidn cultural, la creacion y difusi6n artistica, tanto a nivel de las personas como de 
las orgamizaciones que estas forman y de la colectividad nacional toda, de mod0 que encuentren 
espacios, de expresidn en el barrio, la comuna, la ciudad, la region y el pais, de acuerdo con las 
iniciativas y preferencias de quienes habiten esos mismos espacios. 

Facilitar el acceso a las manifestaciones culturales y a las expresiones artisticas, al patrimonio cultural 
f del pais al uso de las tecnologias que conciernen a la produccibn, reproduccidn y difusibn de objetos 

culturales. 

Establecer una vinculacidn permanente con el sistema educativo formal en todos sus niveles, 
coordinaddose para ello con el Ministerio de Educacion, con el fin de dar suficiente expresidn a 10s 
componentes culturales y artisticos en 10s planes y programas de estudio y en la labor pedagogica y 
formativade 10s docentes y establecimientos educacionales. 

Fomentar el desarrollo de capacidades de gestion cultural en 10s ambitos internacional, nacional, 
regional y local. 

lmpulsar fa construccion, ampliacion y habilitation de infraestructura y equipamiento para el desarrollo 
de las actividades culturales, artisticas y patrimoniales del pais, y promover la capacidad de gestion 
asociada a esa infraestructura. 

Proponer medidas para el desarrollo de las industrias culturales y la colocacidn de sus productos tanto 
en el mercado interno como externo. 

Establecer vinculos de coordinacidn y colaboracidn con reparticiones publicas que, sin formar parte 
del Consejo ni relacionarse directamente con bste, cumplan tambien funciones en el ambito de la 
cultura. 

Desarrolla~r la cooperacibn, asesoria tecnica e interlocuci6n con corporaciones, fundaciones y demas 
organizacilones privadas cuyos objetivos se relacionen con las funciones del Consejo, y celebrar con 
ellas convenios para ejecutar proyectos o acciones de interes comun. 

Disetiar pioliticas culturales a ser aplicadas en el ambito internacional, y explorar, establecer y 
desarrollat vinculos y convenios internacionales en materia cultural, para todo lo cual debera 
coordinarsk con el Ministerio de Relaciones Exteriores. 

Desarrollar y operar un sistema nacional y regional de information cultural de caracter publico. 

111.2. PROGqAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION (PMG) 

El Programa de Mejoramiento de la Gestidn (PMG) es un instrumento de formulacion presupuestaria que 
nace en el aiib 1998 en el context0 de la Reforma de Modernizacion de la Gestidn P~iblica, mediante la 
ley No 19.553 publicada en el Diario Oficial el 4 de Febrero de 1998. Esta iniciativa apunta a que 10s 
servicios pub;licos mejoren su gestidn general, la provision de se~ic ios ylo productos a sus 
beneficiariolad, mejoren las condiciones de trabajo de 10s funcionariolas y valoren la funcidn pdblica.' 

El PMG considera un conjunto de areas, sistemas y etapas de desarrollo o estados de avance posibles 
establecidos para cada uno de estos, denominado Programa Marco. Este puede ser segun su nivel de 
avance: 

Programa Marco Basico. Se refiere a1 conjunto de areas, sistemas y etapas de desarrollo que 
contienen los objetivos de gesti6n de 10s sistemas en las etapas anteriores a la estandarizacibn bajo 
norma ISO. Esto significa que considera solo 10s requisitos que son actualmente acreditados por 
institucioneb del ejecutivo, externas a 10s servicios que implementan 10s sistemas del 
conforman la "Red de Expertos". 

1 

I +'s, Prograrna Marc0 de la Calidad. Se refiere a1 conjunto de areas, sistemas y etapas de dr&k#Rg 
incorporan 10s objetivos del Programa Marco BLsico y las exigencias de la Norma IS0 9 9 ?  v 
vigente en orden a certificar cada uno de 10s sistemas del PMG. 

"ac, * &v 

111.3. SlSTEMlA INTEGRAL DE INFORMACION Y ATENCI~N CIUDADANA 

1 Mideplan (Ministerio d e  Planificacion) 



El Sistema Integral de lnformacidn y Atenci6n Ciudadana es el sistema que coordina todos 10s espacios 
de atenci6n en 10s servicios publicos mediante una gesti6n con una metodologia moderna, 
procedimienlos de derivacion expeditos, sistemas de registro, plan de difusion y sistematizacidn de la 
informacibn 1 para retroalimentar al Servicio, todo ello basado en una perspectiva comunicacional 
participativa y no discriminatoria entre el Gobierno y la ciudadania. 

En el Area aalidad de Atencion a Usuarioslas del Programa de Mejoramiento de la Gestion se encuentra 
el Sistema ds Informacion y Atencidn Ciudadana SlAC (denominado Sistema OIRS hasta el aiio 2006). 
Su objetivo es vincular las Oficinas de Informacibn, Reclamos y Sugerencias (OIRS) con 10s demas 
espacios de atencibn de usuarioslas que exista en la reparticidn publica correspondiente (telefono de 
informacion, buzones ciudadanos presenciales y virtuales, oficinas moviles, sitios en Internet, centros de 
documentaciljn u otros), gestando una misma metodologia y procedimiento para las solicitudes 
ciudadanas. Busca ademds, mejorar el estdndar de 10s espacios de atencion de usuarioslas, 
garantizando' el ejercicio no discriminatorio de 10s derechos ciudadanos y su igualdad de acceso y 
oportunidad &n el sector publico. Con este 6nfasis se desarrollo el SIAC. En el aiio 2006 se incorporaron 
al SIAC 10s principios de transparencia, participation ciudadana y de igualdad y no discriminacion. 

Para implem&ntar el SlAC en el servicio, se han debido llevar a cab0 las siguientes acciones especificas: 

Establecer procesos formales para la derivacion de las solicitudes. Es preciso definir las etapas que 
debe seguir una solicitud ciudadana dentro del servicio, desde que es recibida en un espacio de 
atencion, hasta que es respondida. 

Confeccionar un sistema de registro y seguimiento. Esta accion, no solo permite obtener 10s datos que 
la institucion requiere para la tramitacion correspondiente y generar puntos de control de la misma; 
tambikn contiene la informacion necesaria para conocer el perfil del usuariola o usuaria, favoreciendo 
la focalizacibn de 10s servicios que dicha institucidn presta. 

Establecen una metodologia de atenci6n. Esta medida requiere que la institucion determine la forma 
en que set%n atendidas las personas en 10s diversos espacios. 

Realizar planes de difusibn. Por el rol comunicacional de 10s espacios de atencidn, es preciso que el 
Servicio desarrolle un plan de difusion, que contenga objetivos claros, con una programaci6n de las 
actividades a realizar, para dar a conocer la existencia de 10s espacios, 10s servicios que prestan, las 
politicas glvbernamentales que se incorporan en ellos y la forma en que se puede acceder. 

Evaluar y planificar acciones correctivas. Los espacios de atencion deben ser entendidos como una 
instancia qlue contribuye a la gesti6n de la institucibn retroalimentdndola con informacion relevante, 
que ayude la tomar acciones correctivas que mejoren continuamente sus servicios. 

Los Espacios de Atencion son todos aquellos puntos de acceso o canales de comunicacion, a traves de 
10s cuales las personas pueden participar en el quehacer de 10s servicios publicos, teniendo garantizada 
la oportunidadlde acceso, sin discriminaci6n de ninguna especie. Esta participacion implica el ejercicio de 
sus derechos, el cumplimiento de sus deberes, el acceso a productos y servicios que proveen las 
instituciones, la recepcion de informacion acerca de programas sociales y la expresi6n de sus 
expectativas e intereses a traves de reclamos, sugerencias, consultas y opiniones. 

Estos puntos de acceso pueden ser presenciales, telefonicos o electronicos, o incluir otros espacios de 
atenci6n menos convencionales, como lo son por ejemplo, las oficinas moviles o las oficinas de partes. 

LOS espacios de atencion mas comunes son las OIRS. Oficinas de Informacibn Reclamos y Sugeren 
que se encuentran en cada Direccidn Regional y en las Sedes Centrales del Consejo. Estas p u d s e r  % 
OIRS Presenciales (espacio de atencidn que se encuentra en cada Direccidn regional 
Centrales del CNCA) o Virtual (canal de atenci6n al cual se accede desde pdginas 
electronicos). 

Las funciones de 10s espacios de atenci6n son: 

lnformar sobre: 
- Servicios que presta cada reparticion. 
- Requisitos para obtener la prestacidn de algun servicio. 
- Formalidades para el acceso. 
- Plazos para la tramitacibn de la prestacibn. 



- Personas responsables de 10s procedimientos. 
- Documentaci6n y antecedentes que deben acompaiiar a la solicitud. 
- Procedimientos para la tramitacibn. 
- Ubicacion, competencia y horarios del organismo al cual pertenecen o de otras entidades del 

aparbto Gubernamental. 
- Medjos (o vias de acceso) por 10s cuales la ciudadania puede acceder a Informaci6n de cardcter 

publico (sea a traves de la modalidad Transparencia Activa o Pasiva). 

Mantener un indice actualizado de aquellos documentos y actos que la institucion haya clasificado 
como secretos o reservados en conformidad con la ley No 20.285. 

Atender a 10s interesados, cuando encuentren dificultades en la tramitacion de sus asuntos y 
requieran'saber en qu6 estado de avance se encuentra su solicitud dentro del servicio. 

Recibir y estudiar Sugerencias, a fin de mejorar el funcionamiento del servicio o la calidad de 10s 
productoslque se entregan en la institucion. 

Recibir, responder ylo derivar solicitudes ciudadanas, para garantizar que 10s ciudadanos y las 
ciudadanas puedan presentar sus solicitudes a las autoridades y recibir respuestas correctas y 
oportunas. 

Registrar las solicitudes ciudadanas, de manera que se pueda identificar el perfil del usuariola o 
usuaria y categorizar las solicitudes, ofreciendo un servicio focalizado, retroalimentando la gestion de 
la institucibn y mejorando 10s niveles de satisfaccidn. 

Realizar Encuestas y Mediciones sobre la satisfacci6n de 10s usuarios y usuarias respecto de la 
calidad dela atencidn y las expectativas de dstos al acercarse al organismo. 

Establecer coordinaci6n con otros espacios de atencion, tanto con 10s pertenecientes al propio 
organismo como con aquellas reparticiones con las que exista relacion temhtica o del destinatario. 

Difundir la Carta de Derechos Ciudadanos de la Institution. Este documento, elaborado por la 
Instituci6n, deberA ser difundido en la OlRS u otras instancias de atencidn de publico, presencial o 
remota, para consignar 10s derechos y deberes de 10s usuarios y usuarias respecto de la institucidn, 
10s plazos estipulados para cada procedimiento y 10s mecanismos a traves de 10s cuales estos se 
pueden hacer efectivos. 

Acoger las solicitudes de acceso a Informaci6n Publica, en relacion al derecho a acceder a la 
informacion contenida en actos, resoluciones, actas o expedientes, asi como toda informacion 
elaborada Con presupuesto publico cualquiera sea el formato o soporte. 

111.5. SOLICITUDES CIUDADANAS 

Son todas aquellas consultas, opiniones, reclamos, sugerencias o felicitaciones que realiza una persona 
ante la Adminibtracion del Estado. Toda persona, a su vez, puede colaborar a un mejor servicio a travds 
de la presentadion de sus inquietudes. 

Los tipos de solicitudes son las formas que adoptan las atenciones ciudadanas segun cuales Sean las 
necesidades y requerimientos de 10s usuarioslas y por definicibn corresponden a cuatro: 

Consultas. 
Corresponde a las demandas de informacion y orientacion sobre 10s programas o beneficios del 
Servicio, tramites y puntos de acceso. Se refieren principalmente a requisitos necesarios, lugares de 
postulacion, fecha de vencimiento, etc. (Ej. Solicitud sobre postulacidn a fondos concursables, 
orientacion sobre requisitos para Concurso Roberto Bolano, programaci6n del Centro de Extension 
Valparaiso o de algun Dia de ...). 

Reclamos. 
El reclamo o queja es aquella solicitud en donde el usuariola exige, reivindica o demanda una 
soluci6n, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio 
publico o la inatencion oportuna de una solicitud, o bien, la manifestacibn de desc0n@f&~6r[~ 
disconformidad frente a una conducta irregular de uno o varios funcionarios(as) publicos. (EG? eclamo 
por mala atencidn. por retraso en entrega de resultados de fondos concursables, por desac@a#? 
de la pBgina Web, etc.). - y D C Y ~  .YP.* ,GO 
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Es aquella proposici6n, idea o iniciativa que ofrece o presenta una persona con el proposito de 
contribuir e incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre relacionado con la 
prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcion publica (Ej.: lnstalar estacionamiento para 
bicicletas en el edificio institucional, incluir lineas de financiamiento en 10s fondos concursables, etc.). 
Se incluyen tambien las opiniones, las que se definen como solicitudes de juicio en la cual el usuariola 
expresa una idea o un mod0 de sentir sobre algun tema determinado, relacionado con algun aspect0 
de la realidad national, o bien, de una situacibn dada (Ej.: Opini6n general sobre Ley de Propiedad 
Intelectual, sobre la labor del Ministro, etc.). 

Felicitaciones. 
Es aquella declaracion explicita de satisfacci6n por parte del usuariola por el servicio recibido, ya sea 
por la cali~dad de la informaci6n, la rapidez, la efectividad en la solucibn del problema o el buen trato 
que se le otorg6. 

Las solicitudes de atencion pueden referirse esencialmente a dos dmbitos institucionales especificos: 

Gestion lnterna 
Es el Ambito institucional cuyo objetivo es proveer 10s recursos humanos y materiales que permitan la 
obtencion de 10s productos relevantes de la institucibn. 

En este ambit0 estarian involucrados las consultas y reclamos dirigidos a 10s Departamentos de 
Planificacibn y Presupuesto, de Administracidn General, Juridico, de Recursos Humanos, ademas de 
las Unidades de Asuntos Internacionales, de Coordinacion de Regiones, de Auditoria lnterna y de 
Comunicaciones, ademas de las Direcciones Regionales de Cultura. 

Gestion Estrategica 
Es el Ambito institucional que se relaciona con el cumplimiento de la vision, la misidn y 10s objetivos de 
la institucidn. 

En este Ambito estarian comprometidos 10s Departamentos de Creacion Artistica, de Ciudadania y 
Cultura, la Unidad de Infraestructura, 10s Programas dependientes del Gabinete del Ministro y 10s 
Consejos de Fomento de la Musica National, del Arte y la lndustria Audiovisual y del Libro y la 
Lectura. 

111.6. SISTEMA DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 

El Sistema de Acceso a la Informaci6n Publica es el que coordina las actividades y herramientas relativas 
a la gesti6n de solicitudes, permitiendo al Servicio recibir, procesar y dar respuesta a las solicitudes de 
acceso a la informacidn publica presentadas por cualquier persona. 

La publicacidn de la Ley No 20.285 sobre Transparencia de la Funcion Publica y Acceso a la lnformacion 
de la Administraci6n del Estado profundiza la democracia y el ejercicio de la ciudadania en Chile, 
consagrando el principio de transparencia de la funcion publica, es decir el derecho de toda persona a 
solicitar y recibir informacion de cualquier organo de la administraci6n del Estado. 

El principio de transparencia de la funcion pdblica consiste en respetar y cautelar la publicidad de 10s 
actos, resolucianes, procedimientos y documentos de la administracion, asi como la de sus fundamentos, 
y en facilitar el acceso de cualquier persona a esa informacion, a traves de 10s medios y procedimientos 
que al efecto establezca la ley. 

En virtud de este principio, se entiende por informacion publica 10s actos y resoluciones de 10s 6rganos de 
la Administracion del Estado, sus fundamentos, 10s documentos que les sirvan de sustento o 
complemento direct0 y esencial, y 10s procedimientos que se utilicen para su dictacion, son publicos, 
salvo las excepciones que establece esta ley y las previstas en otras leyes de quorum calificado. 

Asimismo, es publica la informacion elaborada con presupuesto publico y toda otra informacion que obre 
en poder de 10s drganos de la Administracion, cualquiera sea su formato, soporte, fecha de creacibn, 
origen, clasificakion o procesamiento, a menos que este sujeta a las excepciones senaladas. 

Sus normas se aplicaran a todos 10s ministerios, las intendencias, las gobernaciones, 10s gobiernos 
regionales, las municipalidades, las Fuerzas Armadas, de Orden y Seguridad Pdblica, y 10s bganos y 
servicios pliblicos creados para el cumplimiento de la funcibn administrativa. 

La ley No 20.285 consagra el derecho de toda persona a solicitar y recibir 
organo de la Administracidn del Estado y sefiala que para estos efectos las solicitudes seran 
por escrito o por sitios electrbnicos. identificando claamente la informacidn solicitada y el 
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se dirige la solicitud, acompafiada de la identificacion del solicitante (nombre, apellidos, direccion) o del 
apoderado, y su firma. La entrega de la informacion se hara en la forma y el medio especificado por el 
solicitante, siempre que no importe un costo excesivo o un gasto no previsto en el presupuesto 
institucional, casos en que la entrega se hara en la forma y a traves de 10s medios disponibles. 
Finalmente, indica 10s plazos para dar respuesta a estas solicitudes y establece sanciones en 10s casos 
en que se deniegue el acceso a la informacion de manera infundada o cuando no se de respuesta en 
forma oportuna. 

A fin de garantizar este derecho y asegurar su cumplimiento, resulta necesario que cada servicio y 
organo de la Administracion del Estado cuente con un procedimiento para la recepcidn y procesamiento 
de solicitudes de acceso a la informacidn publica, la definicion de roles y responsables involucrados en 
este proceso, y la participation e integracion de todos 10s funcionarios del servicio u organismo, es decir 
que se implemente un sistema de gestion de solicitudes de acceso a la informaci6n publica. 

En terminos generales, la gesti6n de solicitudes de acceso a la informacion publica constituye un 
procedimiento administrativo especial, regulado en la ley No 20.285 sobre Acceso a la Informaci6n 
Publica, y supletoriamente por la ley No 19.880, que establece las bases de 10s Procedimientos 
Administrativos que rigen 10s actos de 10s 6rganos de la Administracibn del Estado. 

En tkrminos especificos, la gestion de solicitudes se refiere al conjunto de actividades y herramientas que 
permiten a un organo o servicio recibir, procesar y dar respuesta a las solicitudes de acceso a la 
informacion publica presentadas por cualquier persona. Esto incluye 10s formatos impresos y electrdnicos, 
y un sistema Linico para el registro y captura de todas las solicitudes recibidas. 

Este sistema comprende 10s procesos de tres grandes Areas: 

La Gestion Documental, es decir la identificacibn, catalogaci6n, ordenacion, y archivo de todo el 
patrimonio documental que corresponde al Servicio, a travks del cual se respaldan todas las politicas, 
responsabilidades legales y administrativas, como tambikn el desarrollo y la evolution institucional. 
Por lo tanto, corresponde a todo documento que posea informacidn, y que, por consiguiente, es 
controlado por la institucion. 

Transparencia Pasiva, que considera las etapas que debe seguir una solicitud de informacion dentro 
del servicio, desde que es ingresada, hasta que es respondida., y que involucra, sobre la base de lo 
estipulado en la Ley No 20.285 de Acceso a la Informacibn Publica (LAIP), 10s requisitos para validar la 
solicitud, su ingreso en el sistema de registro, 10s plazos involucrados, las responsabilidades, el 
procesamiento de la solicitud, que incluye la disponibilidad de la informaci6n y si esta es o no 
reservada, la capacidad de respuesta inmediata ylo la derivacion efectiva, y la forma de entregar la 
respuesta a la solicitud, entre otros elementos que pueda aportar la institucion. 

Todos estos procedimientos, que deben ser formales, es decir que se definen dentro del servicio 
mediante resolucibn por parte de la autoridad, y que deben ser institucionalizados y reconocidos, es 
decir que forman parte de las prdcticas cotidianas de 10s funcionarios y las funcionarias, conforman el 
Sistema de Gesti6n de Solicitudes de Acceso a la lnformacibn Pdblica (SGS). 
Las solicitudes de acceso a la informacibn publica pueden ingresar al servicio mediante 10s siguientes 
canales: 

- Via electronica. A traves del Sistema lnformatico de Acceso a la lnformacion Pdblica 
(http://www.consejodelacultura.cl/sgs/), mediante el registro del usuariola e ingreso de la solicitud 
en formulario digital dispuesto en la pagina Web. 

- En papel. A traves de un formulario en papel o carta entregada en oficinas de atencion de 
publico - OlRS - o bien envidadas por correo a las Oficina de Partes de cualquiera de las sedes 
institucionales del Consejo de la Cultura y las Artesa lo largo del pais. 

Transparencia Activa, que contempla la actualizaci6n y publicacion de la informacion sefialada en el 
TCtulo Ill, Articulo 7" de la Ley No 20.285 sobre Transparencia de la funcidn pdblica y Acceso a la 
lnformacion de la Administracion del Estado, que establece que 10s organos de la Administracion del 
Estado deberdn mantener a disposicion permanente del publico, a traves de sus sitios electronicos, 
antecedentes relacionados con distintos gmbitos institucionales actualizados, a1 menos, dentro de 10s 
diez primeros dias de cada mes. 
Para ello se requiere un sistema que tenga como objetivo permitir que toda la informacion instituci @, 
requerida para su publicaci6n mensual en el sitio Web de Gobierno Transparente, tenga un 1$ esoLQ% 
estdndar de levantamiento, actualizacidn y publicacion, constituyendo el Sistema de ~ c t u a @ ~ ~  
Publicacidn de Informaci6n de Transparencia Activa. 0 @$$\co t&N. 
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- La estructura orgsnica del Servicio. 
- Las facultades, funciones y atribuciones de cada una de sus unidades u organos internos. 
- El marco normativo que le sea aplicable. 
- La planta del personal y el personal a contrata y a honorarios, con las correspondientes 

remuneraciones. 
- Las contrataciones para el suministro de bienes y servicios, para la ejecucion de acciones de 

apoyo y obras, y las contrataciones de estudios, asesorias y consultorias. 
- Las transferencias de fondos publicos que el Servicio efectue. 
- Los actos y resoluciones que tengan efectos sobre terceros. 
- Los trdmites y requisitos que debe cumplir el interesado para tener acceso a 10s servicios que 

preste la institucibn. 
- El disefio, montos asignados y criterio de acceso a 10s programas de subsidios y otros beneficios 

que entregue el Servicio, ademas de las n6minas de beneficiarios de 10s programas sociales en 
ejecucion. 

- Los mecanismos de participacion ciudadana. 
- La informaci6n sobre el presupuesto asignado, asi como 10s informes sobre su ejecucion. 
- Los resultados, y aclaraciones que procedan, de las auditorias a1 ejercicio presupuestario. 
- Todas las entidades en que tengan participacion, representation e intervencion. 

IV MARCO LEGAL, REFERENCIAS NORMATIVAS Y DOCUMENTOS RELACIONADOS 

Para la confeccion de este manual de procedimientos se han considerado como marco general y legal las 
definiciones emanadas de las normativas detalladas a continuacibn. 

IV.l. MARCO NORMATIVO GENERAL 

1. La Constitucidn Politica de la Republica, en su articulo 8 establece el principio de Probidad y 
Transparencia de 10s organos de la Administracion del Estado. 

2. La Constitucidn Politica de la Republica, en su articulo 19 numeros 12 y 14 que asegura a todas las 
personas el derecho de presentar peticiones a la autoridad, sobre cualquier asunto de interes publico 
o privado, sin otra limitation que la de proceder en terminos respetuosos y convenientes. 

3. Ley No 18.575 Orgdnica Constitucional de Bases Generates de la Administracion del Estado, que 
establece en su articulo 3" "La Administracion del Estado debera observar 10s principios de 
responsabilidad, eficiencia, eficacia, coordinacibn, impulsion de oficio del procedimiento, 
impugnabilidad de 10s actos administrativos, control, probidad, transparencia y publicidad 
administrativas, y garantizard la debida autonomia de 10s grupos intermedios de la sociedad para 
cumplir sus propios fines especificos, respetando el derecho de las personas para realizar cualquier 
actividad econbmica en conformidad con la Constituci6n Politica y las leyes." 

4. Ley No 19.880, que establece las Bases de 10s Procedimientos Administrativos que rigen 10s actos de 
10s Organos de la Administracion del Estado. Esta ley regula la relacion de las lnstituciones publicas 
con el ciudadano, promoviendo sus derechos, garantizando su defensa y resguardando sus 
intereses. Tambien establece 10s procedimientos, plazos y las tramitaciones de las peticiones 
ciudadanas. 

5. Ley No 20.285, que regula el Principio de Transparencia de la Funci6n Publica y el derecho que le 
cabe a todas las personas de acceder a la informacion de 10s organos de administracidn del Estado. 
Asimismo, establece y regula 10s procedimientos para el ejercicio y el amparo de ese derecho de 
acceso a la informaci6n. Deja claras, ademas, las excepciones fundadas a ese derecho. 

IV.2. MARCO LEGAL DEL CONSEJO NACIONAL DE LA CULTURA Y LAS ARTES 

1. Ley No 19.891 Que crea el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes y el Fondo Nacional de 
Desarrollo Cultural y las Artes. 

2. Ley No 19928 Que crea el Fondo para el Fomento de la Musica Chilena. 

3. Ley No 19227 Que crea el Fondo Nacional de Fomento del Libro y la Lectura. 
*P C'JL7, 
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4. Decreto Supremo No 65 del Ministerio de Educacidn que aprueba el Reglamento del F o n d o $ d I : L  
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5. Resoluci6n No 1762 Aprueba Norma General de Participacidn Ciudadana del Consejo Nacional de la 
Cultura y las Artes. 

6. Ley No 19981 que crea el Fondo para el Fomento Audiovisual. 

IV.3. MARC0 NORMATIVO PROCEDIMIENTOS DE ATENCION CIUDADANA 

1. Ley No 19.880, que establece las Bases de 10s Procedimientos Administrativos que rigen 10s actos de 
10s organos de la Administraci6n del Estado. Esta ley regula la relacion de las lnstituciones publicas 
con el ciudadano, promoviendo sus derechos, garantizando su defensa y resguardando sus 
intereses. Tambikn establece 10s procedimientos, plazos y las tramitaciones de las peticiones 
ciudadanas. 

2. Ley No 20.285, que regula el Principio de Transparencia de la Funcion Publica y el derecho que le 
cabe a todas las personas de acceder a la informacibn de 10s 6rganos de administracidn del Estado. 
Asimismo, establece y regula 10s procedimientos para el ejercicio y el amparo de ese derecho de 
acceso a la informacion. Deja claras, ademas, las excepciones fundadas a ese derecho. 

3. Decreto No 680 del atio 1990, del Ministerio del Interior, el cual en su articulo lo establece que 
Ministerios, Intendencias, Gobernaciones, Servicios Publicos y Empresas Publicas creadas por ley, 
deberan establecer Oficinas de lnformacion (OIRS). 

4. lnstructivo Presidencial No 04 que imparte instrucciones sobre aplicacion de la Ley No 19.880, que 
establece las Bases de 10s Procedimientos Administrativos. 

5. lnstructivo Presidencial No 08 Sobre Transparencia Activa y Publicidad de la lnformacidn de la 
Administracidn del Estado. 

6. Reglamento No 13 de 2009 de la ley No 20.285 sobre Acceso a la informacion publica del Ministerio 
Secretaria General de la Presidencia. 

7. Oficio Circular No 3 del Ministerio del Interior y de Hacienda (5 de enero de 2007), que entrega 
directrices para la implementaci6n del lnstructivo Presidencial sobre Transparencia Activa y 
publicidad de la informaci6n de la Administracion del Estado. 

8. Oficio Circular No 9 del Ministerio del lnterior y de Hacienda (6 de marzo de 2007), que da nuevas 
directrices para la implementation del lnstructivo Presidencial No 008. 

9. Oficio Circular No 555 del Ministerio del Interior, Hacienda y Secretaria General de la Presidencia (30 
de abril de 2008), que setiala las fechas de actualizacidn de la informacion en Gobierno 
Transparente. 

10. Oficio Circular No 106 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia (23 de enero de 2009), que 
da inicio a la primera etapa de la implementaci6n de la Ley 20.285 sobre Acceso a la lnformacion 
Publica (vigente solo en lo referente a las instrucciones para el uso de plantillas y la norma tkcnica 
relativa al uso de conversores y generacion de archivos HTML). 

11. Oficio No 413 de Transparencia Activa del Ministerio de Hacienda y Secretaria General de la 
Presidencia (13 de abril de 2009), que consolida la informacidn para el uso de las plantillas e imparte 
instrucciones para dar cumplimiento a 10s articulos 6O y 7O de la Ley No 20.285. 

12. Oficio No 877 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia (8 de julio de 2009), sobre el 
procedimiento de cobro de 10s costos de reproduccion de la informacion requerida via Ley No 20.285. 

13. Oficio Ordinario No 343 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, del 15 de marzo de 2010, 
sobre la actualizaci6n de la informaci6n en Gobierno Transparente en relaci6n al personal establecida 
en el articulo 7" de la ley No 20.285 sobre Acceso a la Informaci6n Publica. 

o**C"~? 
14. Guia Metodoldgica SEGEGOB 2010, en el marco del Programa de Mejoramiento de la f e s t i b n  \ 

(PMG). Area de Calidad de Atenci6n a Usuarios. Sistema Integral de lnformaci6n y , 
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La mision del Sistema de Informaci6n y Atenci6n Ciudadana es la de coordinar 10s espacios de atencion 
ciudadana del CNCA, facilitando la interaccidn y el acceso de 10s ciudadanos con el servicio y 
contribuyendo a la conformaci6n de un gobierno modern0 y al servicio de 10s ciudadanos, y garantizando 
el derecho de 10s ciudadanos a informarse, sugerir y reclamar, acerca de las diferentes materias, 
retroalimentando su gesti6n. 

Las funciones que el SlAC tiene, en concordancia con su misibn y derivadas de la legislacion vigente en 
el tema, son: 

Coordinar 10s procesos de atencion de 10s espacios que componen el SIAC. 

lnformar sobre: 
- Servicios que presta la institucion. 
- Formalidades para acceder a programas. 
- Plazo para la tramitacidn de solicitudes. 
- Identificacion de 10s responsables de 10s procedimientos. 
- Documentaci6n y antecedentes que deben acompaAar las solicitudes. 
- Procedimientos para tramitar un beneficio, servicio o producto. 
- Ubicacion, competencia y horarios del organismo al cual pertenecen o de otras entidades del 

aparato Gubernamental. 
- Medios (o vias de acceso) por 10s cuales la ciudadania puede acceder a la Informacion publica 

del Servicio. 
- Mantener un registro actualizado de 10s actos y documentos que han sido objeto de publicacion 

en el Diario Oficial. 
- Mantener un indice actualizado de aquellos documentos y actos que la institucion haya 

clasificado como secretos o reservados en conformidad con la Ley No 20.285. 

Atender a 10s ciudadanoslas cuando encuentren dificultades en la tramitaci6n de sus asuntos y 
requieran saber en que estado de avance se encuentra su solicitud dentro del servicio. 

Recibir y estudiar sugerencias a fin de mejorar el funcionamiento del servicio o la calidad de 10s 
productos que se entregan en la institucion. 

Recibir, responder y/o derivar solicitudes ciudadanas para garantizar que 10s ciudadanos y las 
ciudadanas puedan presentar sus solicitudes a las autoridades y recibir respuestas correctas y 
oportunas. 

Registrar las solicitudes ciudadanas de manera que se pueda identificar el perfil del usuariola o 
usuaria y categorizar las solicitudes, ofreciendo un servicio focalizado, retroalimentando la gestidn de 
la institucion y mejorando 10s niveles de satisfaccion. 

Realizar encuestas y mediciones sobre la satisfaccion de usuarios y usuarias respecto a la calidad de 
la atencidn y las expectativas de 6stos(as) al acercarse al organismo. 

Difundir la Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos de la Instituci6n este documento, elaborado por 
la Instituci6n, deberd ser difundido en la OlRS u otras instancias de atencion al pliblico, presencial o 
remotas, para consignar 10s derechos y deberes de 10s usuarioslas respecto de la institucion, 10s 
plazos estipulados para cada procedimiento y 10s mecanismos a traves de 10s cuales estos se pueden 
hacer efectivos. 

Acoger las Solicitudes de Acceso a la lnformacibn Publica en relacion al derecho a acceder a la 
informacidn contenida en actos, resoluciones, actas o expedientes, asi como toda informaci6n 
elaborada con presupuesto pliblico cualquiera sea el formato o soporte. 

VI ORGANKACION DE PROCESOS SlAC 

El SlAC estructura su diseAo sobre 10s 19 espacios de atencion CNCA, a saber: 15 OlRS presenciales, 
una en cada Direcci6n Regional CNCA; 2 OlRS presenciales en el Nivel Central Valparaiso y Nivel 
Central Santiago del servicio; 1 OlRS Virtual que opera a traves del Portal Web CNCA; y 1 Centro de 
Documentacidn ubicado en el Nivel Central Valparaiso. Cul p 0 

s" -"., 
Estos espacios de atenci6n son coordinados y gestionados a traves de 10s procedimientos get-@- - 
la Encargaduria PMG, 10s que involucran actores institucionales y no institucionales, tales comp 
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Usuariolas 
Ciudadanoslas que reciben o utilizan 10s bienes ylo servicios que se generan bajo la responsabilidad 
del CNCA, y que acuden a sus espacios de atencidn (puntos de acceso o canales de cornunicacidn 
presenciales, telefonicos o electronicos) para hacer sus solicitudes, las que pueden materializarse en 
consultas, reclarnos, sugerencias o felicitaciones. 

Encargadola SlAC 
Su tarea es entregar asistencia tecnica para la implernentacion y dar cuenta del Programa de 
Mejorarniento de la Gestion, Sistema Integral de lnforrnacion y Atencion Ciudadana, prornoviendo la 
modernizacidn de la gestion y de sus espacios de atencion. De su responsabilidad dependera la toma 
de decisiones en rnateria de desarrollo e inversiones requeridas para la irnplementaci6n total y mejora 
continua del SlAC CNCA. 

Su rol es directivo, no operativo, dentro del SIAC, y por tanto supone autoridad para definir y mandatar 
la conducci6n del Sisterna en el servicio. 

Sus objetivos son: 

- Gestionar la inforrnacion para la correcta atencion de 10s usuarios de CNCA. 
- Formalizar procedimientos de derivacion, sisternas de registro, planes de difusion y 

sistematizaci6n de la inforrnacion para retroalirnentar a 10s servicios, basados en un enfoque 
comunicacional participativo y no discrirninatorio. 

- Coordinar instancias de trabajo con Jefaturas de Departarnentos de CNCA. 
- Gestionar las acciones necesarias para el PMG SIAC. 
- Forrnular y medir indicadores de gestion de calidad en atencion de usuarios en 10s espacios de 

atenci6n de publico de CNCA. 

Las funciones del Encargadola SlAC son: 

Conocer 10s resultados trimestrales y sernestrales de aspectos monitoreados del SlAC por el 
Coordinador de Espacios tales como: perfil de las atenciones brindadas por el servicio, 
desempefio de 10s encargadosldas de espacios de atencion, y perfil y satisfaccidn de usuario 
Conocer rnensualmente 10s resultados sobre atencion CNCA a solicitudes de acceso a la 
inforrnacidn publica (Ley 20.285) que han ingresado al servicio por medio de la OlRS Virtual 
Aprobar acciones correctivas propuestas por el Coordinador de Espacios para superar 
resultados adversos; decidir mejoras a implementar en el SlAC anualrnente, gestionando las 
voluntades politicas y 10s recursos financieros necesarios para dotar de factibilidad a tales 
mejoras en el afio siguiente 
Poner a disposicidn de las autoridades del servicio semestralrnente y de sus funcionarios 
anualmente, 10s principales resultados SlAC que retroalimentan al servicio, y mantener un 
trabajo coordinado durante el afio con el Coordinador LAlP CNCA. 
Validar 10s lnformes de Prevalidacion y Validacibn del PMG SIAC que se elabore en el servicio. 

Coordinadorla de Espacios de Atencion 
Su tarea es velar por el correcto curnplimiento de la totalidad de funciones que se asocian a 10s 
encargadosldas de sus espacios de atencion, velar por el correcto funcionarniento de tales espacios 
durante al aiio, y por la correcta y suficiente produccion y sisternatizaci6n de inforrnacion SlAC al 
interior del servicio. 

Es un coordinador del trabajo de 10s espacios de atencion, un facilitador de las condiciones que dicho 
trabajo requiere para desarrollarse correctarnente, asi como el responsable prirnero de lograr aquello. 

SerA el responsable CNCA, junto a1 'Coordinador SIAC', del Sistema SIAC del PMG. 

Las funciones del Coordinadorla Espacios de Atencion son: 

- Monitorear y evaluar el desempefio de 10s encargados de espacios de atencidn del servicio. 
- Facilitar y provocar la interaccion entre 10s distintos espacios de atencion del servicio; disefiar y 

gestionar la irnplernentaci6n del plan anual de difusidn de tales, asi como de la Programacion 
institucional a traves de estos. 

- Conocer el reporte mensual de la OlRS Virtual CNCA con estadisticas de 
ingresado por este espacio, y reportar resultados (todo reporte de este 
SIAC). 

- Generar informes estadisticos trimestrales con inforrnacion sobre el perfil 
atenciones brindadas por el servicio. y reportar sus resultados. 



- DiseAar y gestionar la aplicacidn semestral y consolidar la informacibn de encuestas ylo 
estudios para perfilar al usuariola CNCA y para medir su satisfaccibn tras ser atendido, 
reportando sus resultados. 

- Gestionar las capacitaciones necesarias para brindar una atencibn cada vez mas pertinente, 
transparente, participativa y no discriminatoria a la ciudadania; para actualizar a 10s espacios 
de atencion en cualquier innovation que se incorpore al SIAC, y para aumentar la calidad de la 
informacidn que producen 10s espacios de atencion del servicio (OIRS presenciales, virtual y 
CDOC). 

Encargadoslas Departamentales 
Los Encargadoslas Departamentales son las unidades administrativas del CNCA (Departamentos, 
Secciones ylo Programas) que recepcionan las derivaciones enviadas por la OlRS Virtual para la 
elaboracidn de respuestas para las solicitudes de informacion. Para esto sera responsabilidad de cada 
Jefatura de Departamento el designar a las personas responsables 

Los Jefes de Centros de Responsabilidad son las jefaturas de estas unidades cuya labor en relacion a 
10s procedimientos de gestion de las solicitudes de informacion es asegurar 10s tiempos y calidad de 
las respuestas a las derivaciones de OlRS Virtual. 

Su objetivo es elaborar respuestas a las consultas ciudadanas en nombre del Departamento, Seccion 
o Programa, en caso que estas sean derivadas desde 10s espacios de atencidn CNCA. 

Las funciones de 10s Encargadoslas Departamentales son: 

Conocer 10s principios y normas que inspiran al PMG SIAC. 
Dominar las caracteristicas de la Programacion CNCA de la cual es responsable el 
Departamento o Seccidn al cual pertenece. 
Manejar y responder a las exigencias de la plataforma informatica SIAC en el o 10s modulos 
que se asocien a la elaboracion de respuestas a solicitudes simples. 
Comunicar al Coordinador de Espacios de Atenci6n CNCA toda sugerencia o requerimiento 
proveniente del Departamento o Unidad al cual pertenece, y que diga relacidn con actualizar o 
mejorar la informacion de tal que manejan 10s espacios de atencidn del servicio. 

Encargadola OlRS Virtual 
El objetivo del Encargadola OlRS Virtual es administrar y ejecutar la atenci6n de solicitudes 
ciudadanas que ingresan por via virtual al servicio, resguardando el cumplimiento de las exigencias de 
la Ley No 19.880. 

Sus funciones son: 

- Mantenerse actualizado respecto de las caracteristicas tecnicas del Portal Web institucional y 
las posibilidades que entrega a las herramientas de comunicacidn que alberga. 

- Conocer la estructura del CNCA y la totalidad de 10s bienes y servicios que este desarrolla. 
- Orientar al usuariola en el acceso a 10s distintos bienes y servicios del CNCA, facilitando todo 

material informativo impreso sobre programacion CNCA que se encuentre disponible. 
- Fomentar en el usuariola el uso y conocimiento de 10s distintos espacios de atencion del 

servicio. 
- Recepcionar las solicitudes ciudadanas (Consultas, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones) 

que 10s usuarioslas CNCA realicen electronicamente al servicio. 
- Responder las solicitudes formuladas por 10s usuarioslas CNCA, ya sea inmediatamente o tras 

la realization de una derivacidn interna o externa a1 servicio. 
- Registrar la atencidn brindada, completando 10s campos que imponga la misma, por medio de 

10s cuales el servicio puede y podrd perfilar tanto las solicitudes como 10s usuarios atendidos. 
- Manejar y responder a las exigencias de la plataforma informatica SIAC en el o 10s modulos 

que se asocien a la elaboracibn de respuestas a solicitudes simples. 
- Responder -en 10s plazos y formatos requeridos- a toda solicitud de informacion y de trabajo, 

proveniente del Coordinador de Espacios de Atencibn CNCA del Nivel Central, del servicio y 
del Coordinador LAlP CNCA. 

Encargadoslas OlRS Presenciales 
El objetivo de 10s Encargadoslas OlRS Presenciales es realizar la atencion o recepcionar 
directamente las solicitudes de la ciudadania tanto en las OlRS regionales del servicio como en 10s 
dos edificios donde funciona el Nivel Central del servicio (Valparaiso y Santiago). 

El funcionario que atiende la Oficina debera conocer las distintas funciones, servicios y tr 
se realizan en la Institucidn; conocer sobre la Administracibn Pliblica y sus reparticiones 
a1 usuariola a otras instituciones cuando sea necesario; ademas debera tener habilidad en 



usuario, para cornunicarse y relacionarse con las personas y desarrollar trabajo en equipo, y 
capacidad para crear redes de inforrnacidn. 

Sus funciones son: 

- Conocer la estructura del CNCA y la totalidad de 10s bienes y servicios que este desarrolla 
tanto a Nivel Central corno a travks de las Direcciones Regionales, asi corno el funcionarniento 
de las misrnas y el de 10s drganos colegiados CNCA existentes en cada una de las regiones del 
pais. 

- Orientar al usuariola en el acceso a 10s distintos bienes y servicios que el CNCA desarrolla 
tanto a Nivel Central corno a traves de las Direcciones Regionales, asi corno en 10s aspectos 
generales de la provisidn estrategica del CNCA en su conjunto, facilitando a1 usuariola todo 
material inforrnativo irnpreso sobre prograrnacidn CNCA, que se encuentre disponible. 

- Fomentar en el usuariola el uso y conocirniento de 10s distintos espacios de atencidn del 
servicio. 

- Recepcionar las solicitudes ciudadanas (Consultas, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones) 
que 10s usuarioslas CNCA realicen presencial y telefdnicarnente. 

- Responder las solicitudes formuladas por 10s usuarioslas CNCA, ya sea inrnediatarnente o tras 
la realization de una derivacion interna o externa al servicio. 

- Guiar hacia las dependencias de la oficina de partes de Nivel Central o de las Direcciones 
Regionales a todo usuariola que porte una solicitud de acceso a la inforrnacion publica. 

- Registrar la atencidn brindada, cornpletando 10s campos que imponga la rnisrna, por rnedio de 
10s cuales el servicio puede y podra perfilar tanto las solicitudes corno 10s usuarios atendidos. 

- Manejar y responder a la totalidad de las exigencias de usabilidad que trae aparejadas la 
plataforrna inforrnatica SIAC. 

- Responder -en 10s plazos y forrnatos requeridos- a toda solicitud de inforrnacion proveniente 
del Coordinador de Espacios de Atencion CNCA del Nivel Central del servicio, y a toda solicitud 
de trabajo proveniente del Directorla Regional de Cultura CNCA. 

Encargadola Centro de Docurnentacion 
El Encargadola Centro de Documentacidn es el responsable direct0 de la gestion del CDOC, quien 
recepciona, registra y responde directamente las solicitudes de informacion, consulta ylo prestarno 
que realizan acadkrnicos, estudiantes, investigadores y publico general cuando visitan o escriben al 
Centro de Documentacidn CNCA. 

Sus funciones son: 

- Orientar al usuariola en 10s distintos servicios que entrega el CDOC, asi corno en 10s aspectos 
generales de la provisidn estrategica del CNCA y e instituciones pdblicas afines, facilitando al 
usuariola todo material informativo irnpreso sobre prograrnacidn CNCA, que se encuentre 
disponible. 

- Manejar y responder a la totalidad de exigencias de usabilidad que trae aparejadas la 
plataforma inforrnatica SIAC. 

- Responder -en 10s plazos y forrnatos requeridos-, a toda solicitud de inforrnacidn y de trabajo 
proveniente desde el Coordinador de Espacios de Atencidn CNCA. 

Coordinador LAIP: el Coordinador Ley de Acceso a la Inforrnacion Publica 
Es quien deberd resguardar el correct0 cumplirniento CNCA de las exigencias de esta 
por la sinergia entre 10s distintos Sisternas o herrarnientas que el servicio se de 
adrninistrar la inforrnacion que posee (SIAC; Sisternas de Gestidn Documental; 
etc.). 



V1.2. RECURSOS MATERIALES 

Espacios de Atencion CNCA 
En el CNCA existen 19 espacios de atencidn formalizados, cuyos roles y funciones son: 

- lnformacidn acerca de 10s bienes y servicios de la provisidn estrategica del 
CNCA a nivel regional. 

- Atencion, registro ylo derivacidn de solicitudes ciudadanas. 
- lnformacidn sobre 10s procedimientos a seguir internamente para las 

solicitudes ciudadanas derivadas (incluyendo plazos maximos de respuesta a 17 OlRS Presenciales de usuariola). 
las Direcciones 

- Informacidn acerca de ubicacidn y horarios de atencidn de todos 10s espacios 
RegionaleS de Cultura de atenci6n del CNCA a nivel nacional. Niveles Centrales - lnformacidn acerca de ubicacih, competencias y horarios de otras entidades 

gubernamentales. 
- ~i fusidn de la Carta de Derechos Ciudadanos del CNCA. QE Cbtp +' Cs - Medicih de satisfaccidn usuaria respecto a la atencidn recibida (apliacidn de 

encuesta de satisfaccion usuaria CNCA). 2 D E P A ~ ~ ~ t K p c " l  G JUPJDICO a 

* 



- Referencia e informaci6n de orientacidn a 10s usuarios en la bllsqueda del 

1 Centro de 
material bibliografico que requieran. 

Documentacion - Consulta en sala del material solicitado en la sala de lectura del CDOC. 

CNCA 
- Prkstamo domiciliario exclusivo para usuarios registrados en el CDOC. 
- Catdlogo en linea para consulta de 10s materiales de la coleccidn del CDOC, 

con posibilidad de descarga de 10s materiales producidos por el CNCA. 

lnstrumentos de Registro de Atenciones Ciudadanas 
Todas las atenciones que realizan 10s funcionarios de las oficinas de atenci6n de ciudadana, ya Sean 
presenciales o telefdnicas deben completar un registro que contempla (como datos minimos): 

- Nombres y Apellidos 
- Correo electrdnico 
- Pais y Ciudad 
- Edad y Sexo 
- Ocupacibn e lnstitucion 
- Tipo de Solicitud 
- Asunto y Mensaje 

Para este efecto loslas encargadoslas cuentan con: 

1. Formulario de Registro de Atencion Presencial 
Herramienta disetiada para el registro de atenciones ciudadanas realizadas en 10s espacios de 
atenci6n presenciales del CNCA. Constituye un respaldo de la informacibn de registro de 
atencidn que el encargadola de OlRS podrd utilizar para organizar sus labores, pues la consulta 
no sera debidamente ingresada al sistema hasta que no sea registrada en el Formulario de 
Registro de Atencion Virtual OIRS. Esta labor podrB realizarse al menos una vez por semana en 
el caso de las consultas ciudadanas que se respondan de inmediato; sin embargo las consultas 
que requieran ser derivadas, deben ingresarse automaticamente en el formulario virtual para 
posibilitar la derivacion y respuesta en 10s plazos legales. 

2. Formulario de Registro de Atenciones Virtual 
Herramienta disefiada para el registro de atenciones ciudadanas realizadas a traves del espacio 
de atenci6n virtual del CNCA. Este registro es llevado a cab0 por 10s propios ciudadanoslas al 
ingresar al sitio Web del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes y consignar sus datos 
minimos obligatorios y sus solicitudes. 

3. Encuesta Presencial de satisfaccion Usuaria 
lnstrumento de registro diseAado para ser usado luego de la atencidn y respuesta de las 
consultas ciudadanas, con el fin de comprobar el grado de satisfaccion del ciudadanola en 
relacion a la gestidn de 10s servicios provistos. 

4. Encuesta Virtual de satisfaccion Usuaria 
lnstrumento de registro diseiiado para ser enviado periodicamente a 10s ciudadanoslas 
registrados en la bases de datos de la OlRS Virtual CNCA, con el fin de comprobar el grado de 
satisfaccion del ciudadanola en relacion a la gestidn de 10s servicios provistos. 

V1.3. RECURSOS TECNOLOGICOS 

La plataforma informatica del Sistema Integral de lnformacion y Atenci6n Ciudadana permib@@f&,tp. 
ciudadanla realizar solicitudes de informacidn, reclamos. sugerencias y felicitaciones med$hte un 
formulario electr6nico a disposicion en el portal Web del Consejo Nacional de la Cultura y B- 0 EWR '. accesible a traves del banner del micrositio OlRS (http:llwww.consejodelacultura.cllsiac/). 4 
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Para realizar sus solicitudes loslas ciudadanoslas deben registrarse en su primera ingreso a1 formulario, 
consignando ciertos datos minimos que serviran para perfilar a 10s usuarios del SlAC CNCA y un nombre 
de usuariola (su correo electronico) y una contrasefia; de esta forma, si loslas ciudadanos/as desean 
ingresar otras solicitudes ciudadanas, no deberan ingresar todos sus datos nuevamente sin0 solo su 
nombre de usuariola y su contraseiia. 

Una vez ingresados sus datos e identificados como usuariolas registradolas, loslas ciudadanoslas podran 
ingresar sus solicitudes en el formulario Web correspondiente, para posteriormente enviarlo al SlAC 
CNCA. 

Esta plataforma informatica tambien permite a loslas encargadoslas de OlRS presenciales, llevar a cab0 
acciones relativas a las solicitudes ciudadanas recibidas: 

lngresar solicitudes 
Mediante el Formulario de Registro de Atencidn Virtual OIRS, que es la herramienta principal en el 
registro de atenciones y que consiste en un formulario virtual a traves del cual se ingresan todos 10s 
datos concernientes a una atenci6n ciudadana, el usuariola puede completar 10s datos personales del 
ciudadanola, especificar el tip0 de solicitud de que se trata (consulta, reclamo, sugerencia o 
felicitation), el asunto y el mensaje de ksta. 

El formulario esta habilitado para ingresar las solicitudes presenciales, telefonicas y por correo 
electronico directo recibidas a traves de las distintas OlRS (regionales, centrales y Centro de 
Documentacion). 

Derivar solicitudes 
La OlRS Virtual puede, a traves de esta plataforma, generar derivaciones de las solicitudes 
ciudadanas que requieran respuestas especlficas para ser resueltas. Estas derivaciones serBn 
dirigidas a las contrapartes institucionales correspondientes para la elaboracidn de las respuestas 
solicitadas. 

Responder solicitudes 
A traves de esta plataforma la Encargada de OlRS Virtual puede responder tanto las consultas 
ingresadas por la ciudadania como las ingresadas por las OlRS Presenciales que no hayan sido 
respondidas presencialmente. 

VII PROCEDIMIENTOS DEL SlAC POR ESPACIOS DE ATENCION 

VII.l. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SOLICITUDES V[A OlRS PRESENClAL 

VII.l.1. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SOLICITUDES DE INFORMACION Y RECLAMOS 
RELATIVOS A GESTION INTERNA 

Las solicitudes de atencion ciudadanas realizadas a traves de 10s espacios de atencion presenciales del 
CNCA preven procedimientos para su respuesta establecidas en funcion del ambito institucional sobre el 
que hacen referencia. 

Para el SIAC, el ambito institucional de Gestion lnterna corresponde a las solicitudes ciudadanas 
relacionadas con aquellas Breas institucionales que tienen como objetivo proveer 10s recursos humanos y 
materiales que permitan la obtencion de 10s productos relevantes de la institucion. 

Las etapas de respuesta a solicitudes de informacidn y reclamos de gestibn interna ingresados a traves 
de 10s espacios de atencion presenciales son: 

- Solicita informacidn o realiza reclamo relativo a gestion interna 

Etapa de lnicio del CNCA a traves de cualquiera de 10s espacios presenciales 
de atencion ciudadana (de manera personal, telefonica o via Usuariola 

correo electronic0 directo a la OlRS presencial). 

Etapa de - Recepciona la solicitud de informacibn o reclamo. 
f%ecepcl6n y - Registra la solicitud de inforfflacidn o reclamo en la plataforma E n c e a r g a d ~ ~ i . -  .& 

-: - R.isgi&o 5 .  ; infqmatim 6lAC para qucg q W e  registrada en e~~is terna,~  a .* 7 

- Asigna la solicitud de informacidn o reclamo a la OlRS Virtual 
Etapa de a traves de la plataforma informdtica SlAC para que esta 

Asignacidn instancia genere la respuesta correspondiente. 
t 
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Etapa de - Elabora la respuesta a la solicitud de inforrnacion o reclamo. Encargadola Elaboracidn de - Envia la respuesta elaborada a la OlRS Virtual en un plazo no Departarnental la Respuesta mayor a 5 dias. 
. - Recepciona la respuesta a la salicitud de informacidn Q 

E w a  de,Envlo reclarno elaborado por el encargadok departamentat. Enwr@do/a QIRS 
de 16 Respuesta - Envia la mspussta al usuarba viakoneo eltsctrdnico en un 

1 
Virtual " 

ptazo no mayor a 10 dlas. 'il 

- Envia Encuesta de Satisfaccidn n el fin 
cidn de de obtener la evaluacidn que el ciudadanola realiza de la Encargadola OlRS 

faccidn atencion y de la calidad de la reswuesta entreaada. Virtual 



Flujo de Atencion de Solicitudes de lnformacion y Reclamos relativos a Gestion bterna 



V11.1.2. PROCEDIMIENTOS DE ATENC~ON PARA SOLICITUDES DE INFORMACION Y RECLAMOS 
RELATIVOS A GESTION ESTRATEGICA 

Para el SIAC, el ambit0 institutional de Gestion Estrategica corresponde a las solicitudes ciudadanas 
relacionadas con el cumplimiento de la vision, la misibn y 10s objetivos de la institucion. 

Las etapas de respuesta a solicitudes de informacion y reclamos de gestion estrategica ingresados a 
trav6s de 10s espacios de atencibn presenciales son: 

Etapas A~tivOdad Responsable 
- Solicita informacion o realiza reclamo relativo a gestidn 
estratkgica del CNCA a traves de cualquiera de 10s 

Etapa de lnicio espacios presenciales de atencibn ciudadana (de manera Usuariola 
personal, telefdnica o via correo electrbnico direct0 a la 
OlRS presencial). 

Etapq de - Recepciona la solicitud de informacidn o reclamo. - Registra la solicitud de informacidn o redamo en la ~Enca adola 
RscepcBn ' 

plalaforma inforrnatica SIAC para que quede registrada en 0 S 
Rwistro : , el sistma. 

R 
- Responde al usuariola si cuenta con la informacion 

Etapa de suficiente para hacerlo, procediendo a dar por cerrada la Encargadola 
Respuesta atencidn si el usuariola se declarase satisfecho con la OlRS 

respuesta. 

Asigna la solicitud a la OlRS Virtual a trav6s de la 
lataforma informdtica SIAC para que esta instancia 

Encargado,a enere la respuesta correspondiente (sblo en caso que la 
olicitud o reclamo realizado no reciba respuesta OlRS 

rnediata). 

- Define si aplica la derivacidn a 10s encargadoslas 
deparl 
pertinc 

- Requieren procesamiento que signifique mas de 48 horas 
(ya sea por cantidad, relevancia o procedencia de la 
informacidn). 
- Requieren participation de autoridades del servicio (por ir 
la solicitud dirigida a ellas). 
- Tienen riesgo politico. 
- Tienen relacion con procesos de concursabilidad que no 
estdn especificados en documentos publicados por 10s 
Fondos Concursables. 
- Corresponden a una solicitud por Ley de Acceso a la 

blica; en estos casos dicha solicitud debe 
olicitud am por la Ley 20.285.2 
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nci6n de usuarios. 

riola via correo electrdnico de la 
de respuesta a 10 dlas hdbiles. 
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