VII1.3. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
RELATIVOS A GESTION INTERNA Y GESTION ESTRATEGICA

Las etapas de respuesta a sugerencias y felicitaciones de gestion interna y estratégica ingresados a
través de los espacios de atencién presenciales son:

- Realiza sugerencia o felicitacion relativa a gestion interna
o estratégica del CNCA a través de cualquiera de los
Etapa de Inicio espacios presenciales de atencion ciudadana (de manera Usuario/a
personal, telefénica o via correo electronico directo a la
OIRS presencial).

- Asigna la sugerencia o felicitacion a la OIRS Virtual a

Etapa de
Asignacion

través de la plataforma informatica SIAC para que esta Enc(a)ngano/a

instancia genere la respuesta correspondiente

: - Envia Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Virtual con el
Etapa de Medicién fin de obtener la evaluacion que el ciudadano/a realiza de.  Encargado/aOlRS
~ de Satisfaccion.  la-atencién realizada y de la calidad de la respuesta - Virtual

o entregada : '

A

" mdioies
a través de la Intranet

- Difunde'los reportes trimestrales

Etapa de Difusién - < <ional.

CACY .
£
‘s
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Flujo Atencién para Sugerencias y Felicitaciones relativos a Gestion Interna y Gestién Estratégica
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Vil.1.4. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SOLICITUDES DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Las etapas de atencién a las solicitudes de acceso a la informacion publica son:

: v _ - §
- Realiza una solicitud de acceso a la informacién publica a
través de cualquiera de los espacios presenciales de
Etapa de Inicio atencion ciudadana CNCA utilizando para ello el formulario Usuario/a

impreso habilitado para este efecto en las OIRS

presenciales y en el Centro de Documentacién CNCA.

Etapa de - Traspasa el formulario a la Oficina de Partes
Traspaso a correspondientes, donde seran timbrados tanto el
Oficina de Partes  formulario como la colilla de recepcion que lo acomparia.

Encargado/a
OIRS

G TopARTAMER 7 .
4 gchURﬁ-"‘ELW 5
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Vil.2. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SOLICITUDES ViA OIRS VIRTUAL

ViL.2.1.  PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SOLICITUDES DE INFORMACION Y RECLAMOS
RELATIVOS A GESTION INTERNA

Las solicitudes de atencion ciudadanas realizadas a través del espacio de atencién virtual del CNCA
preveén procedimientos para su respuesta establecidas en funcion del ambito institucional sobre el que
hacen referencia.

Las etapas de respuesta a solicitudes de informacion y reclamos de gestion interna ingresados a través
del espacio de atencién virtual son:

- Solicita informacién o realiza un reclamo relativo a gestién
interna del CNCA a través del formulario digital de la OIRS
Virtual, o a través del correo electronico directo de este
espacio, oirs@consejodelacultura.cl

Usuario/a

Etapa de - Elabora la respuesta a la solicitud de informacion o reclamo.
Elaboracion de - Envia la respuesta elaborada a la OIRS Virtual en un plazo no
la Respuesta mayor a 5 dias.

Encargado/a
Departamental

e

Etapa de: - Envia Encuesta de Satisfaccién Ciudadana Virtual con el fin
Medicion de de obtener la evaluacién que el ciudadano/a realiza de la

Satisfaccion atencion realizada y de la calidad de la respuesta entregada.

27



Flujo Atencion para Solicitudes de Informacion y Reclamos relativos a Gestién Interna

Procadimlantos de Atencién de Solicitudes da inform acién v

v

]
-,

DEPARTAMEN "
JURIDICO &

SOy RS * /]

&
% e
9 5 @
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Vil.2.2.

RELATIVOS A GESTION ESTRATEGICA

PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SOLICITUDES DE INFORMACION Y RECLAMOS

Las etapas de respuesta a solicitudes de informacion y reclamos de gestion estratégica ingresados a
través del espacio de atencion virtual son:

z

Etapa de Inicio

Etapa de
Derivacion

- Solicita informacion o realiza un reclamo relativo a
gestion estratégica del CNCA a través del formulario digital
de la OIRS Virtual, o a través del correo electrénico directo
de este espacio, oirs@consejodelacultura.cl.

- Define “si-aplica la derivacién' a ‘los encargados/as
departamentales - (s6lo si la solicitud o reclamo es
pertinente al CNCA).

La derivacion aplicara a las solicitudes de informacion si
estas:

- Requieren procesamiento que signifique mas de 48 horas
(ya sea por cantidad,” relevancia o procedencia de la
informacion).

- Requieren participacion de autoridades del servicio (por ir

la solicitud dirigida a ellas).

- Tienen riesgo politico.

- Tienen relacion con procesos de concursabilidad que no
estan especificados en documentos publicados por los
Fondos Concursables.

-*Corresponden a una solicitud por Ley de Acceso & la
Informacién Publica; en estos casos dicha solicitud debe
tratarse como solicitud amparada por la Ley 20.285.3

La derivacion aplicara a los reclamos si éstos son
presentados debido a:

- Prestacion de servicios objetada al usuario.

- No-cumplimiento de los' plazos comprometidos en la
atencion de usuarios. ¢

La derivacién no aplicara si el reclamo es presentado por:

- Mala atencion funcionaria. Sin embargo estos reciamos
son recogidos a través.de los informes de SIAC que son
presentados a la autoridad periédicamente.

- Situaciones derivadas de opiniones o interpretaciones
subjetivas del usuario/a que no tengan que ver con los
procesos de los programas o con la normativa vigente.

- Notifica al encargado/a departamental que corresponda,
con copia al Jefe/a de Seccion, via correo electrénico,
informando que tienen un plazo de 5 dias habiles para
responder, si la derivacién aplica:

- Notifica " al usuario/a- via correo électrénico ‘de la
ampliacién del plazo de respuesta a 10 dias habiles.

2

3 Ver Instructivo de Gestion de Solicitudes de Ley de Acceso.

Usuario/a

Encargado/a
OIRS Virtual




v

A
a8
i > b

- Recepciona la respuesta elaborada por ‘el encargado/a

Etapa de Envio de. - departamental.

Encargado/a
Respuesta ~ - Envia la respuesta al usuario/a via correo electronico, en OIRS Virtual

un plazo no mayor a 10 dias.

-

s

.
«

Término

Etapa de - Recepciona respuesta a su solicitud.
DEPARTAMEN™
JURIDICO
.A“
i

q"oo*c‘
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Flujo Atencién para Solicitudes de Informacién y Reclamos relativos a Gestion Estratégica
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Vil.2.3. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
RELATIVOS A GESTION INTERNA Y GESTION ESTRATEGICA

Las etapas de respuesta a sugerencias y felicitaciones de gestion interna y estratégica ingresados a
través del espacio de atencion virtual son:

- Realiza sugerencia o felicitacion relativa a gestion interna
o estratégica del CNCA a través del formulario digital de la
OIRS Virtual, o a través del correo electronico directo de
este espacio, oirs@consejodelacultura.cl.

Etapa de Inicio Usuario/a

: e - Envia Encuesta de Satisfaccion Ciudadana Virtual con-el _
Etapa de Medicion® -fin de obtener la evaluacion que el ciudadano/a realiza de Encargado/aOIRS
de Satisfaccion .. la “atencion realizada y de la calidad de la respuesta Virtual:
: “entregada.

- Difunde los reportes trimestrales a través de la ‘Intranet Encarggc&d%

Etapa de Difusion institucional PMG SRC
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Flujo Atencién para Sugerencias y Felicitaciones relativos a Gestién Interna y Gestion
Estratégica

os de Atencidn de Sugar

Usuario realiza

Usyario. recib
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Vil.24. PROCEDIMIENTOS DE ATENCION PARA SOLICITUDES DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Las etapas de atencién a las solicitudes de acceso a la informacién publica son:

2

Usuario/a

Etapa de
Notificacibn ala - Notifica al Encargado/a de la Unidad de Gestion de
Unidad de Solicitudes de la solicitud recibida y de la respuesta Encargado/aat. 0&
Gestién de entregada al usuario.
Solicitudes



VIl MARCO DE CONTROL Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION PARA EL SIAC
VIIL.1. CONTROL

El control es un proceso de observaciéon y medida a través de la comparacion sistematica de los
objetivos previstos con los resultados obtenidos. También es la capacidad de dominio o de regulacién
del sistema para alcanzar dichos objetivos.*

El SIAC considerara el control en ambos sentidos, dado que interesa al sistema tanto la medicion y
evaluacion de los resultados obtenidos como la implementacion de las medidas correctivas que
permitan conseguir los resultados esperados.

En este sentido SIAC identifica los siguientes tipos de control aplicables:

» Control Jerarquico, extensible tanto a la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los fines y
objetivos establecidos, como a la legalidad y oportunidad de las actuaciones y llevado a cabo por el
superior jerarquico quien posee atributos de direccion y control sobre la accion de los 6rganos y
funcionarios que le estan subordinados, a fin de asegurar la unidad de la accién administrativa.

El SIAC esta subordinado a la Seccién de Planificacion y Control de Gestiéon del Departamento de
Planificacion y Presupuesto.

» Control Interno, disefiado para proporcionar a la organizacion seguridad razonable en relacién con
la eficiencia y efectividad de las operaciones, con la confiabilidad de la informacién y con el
cumplimiento de las leyes y normas aplicadas.

Este tipo de control en relacion al SIAC es llevado a cabo tanto por la Coordinacién PMG de la
Seccién de Planificacién y Control de Gestion como por el Departamento de Auditoria del CNCA.

e Control Operativo, que es aquel que se aplica a la tarea. En el SIAC este es aplicado por la
Encargaduria SIAC y la Coordinaciéon de Espacios de Atencion a las funciones que realizan las
OIRS Presenciales y la OIRS Virtual.

¢ Control de Gestién, que es un instrumento de la gestion que aporta una ayuda a la decision,
permitiendo a la organizacién alcanzar los objetivos; es una funcion descentralizada y coordinada
para la planificacion de objetivos, acompariada de un plan de accion y la verificacion de que los
objetivos han sido alcanzados.

Vill.1.1. CONTROL OPERATIVO OIRS VIRTUAL
En el caso de la OIRS Virtual, el control se realiza a través de los siguientes mecanismos:

e Control de la Plataforma OIRS: El Encargado/a de Sistema PMG, debe revisar al menos una vez
por semana las respuestas a las solicitudes que se hayan gestionado desde la OIRS, para verificar
forma y fondo de las gestiones realizadas, con el fin de aplicar medidas correctivas durante el
proceso.

* Control de Derivaciones: El Encargado/a de OIRS Virtual debera enviar el dia lunes de cada
semana el informe de las derivaciones realizadas al Coordinador de Espacios de Atencion. Para las
derivaciones que estén por cumplir con el plazo legal (10 dias) sera el Encargado/a de Sistema
quien debera gestionarlas en caso que las acciones realizadas por la OIRS Virtual ylo el
Coordinador/a de Espacios de Atencion no hayan logrado dar con la respuesta a la solicitud
derivada.

» Control del Micrositio OIRS: Sera el Encargado/a de OIRS Virtual quien mantenga actualizado el
micrositio; sera responsabilidad del Encargado/a de Sistema verificar las actualizaciones realizadas.

Viil.1.2. CONTROL OPERATIVO OIRS PRESENCIALES

En el caso de las OIRS Presenciales, el control se realizara de forma diferenciada entre el Nivel
Central y Regiones:

* Las OIRS de Nivel Central seran directamente supervisadas por el Encargado/a de Sisteme YR
%,

el Coordinador/a de los Espacios de Atencién. N

O

x

[ <
Las OIRS de Regiones seran supervisadas por los respectivos Directores Regionales g tpﬁg% .«-»E

la persona que designen para esta labor. 3 o " &

"y
. o

* Bueno, 1996, “Organizacion de Empresas”, Editorial Piramide, Espaiia



El Control de las OIRS se hara en base a un cuadro tipo, con el que se determinan factores de
Registro, Derivacién y Gestion de Solicitudes.

Registro de solicitudes ciudadanas Si No Observaciones

¢ Se ingresan los formularios al
sistema de registro informatico? ;Con
que frecuencia?

erlvaclon de solicitudes
ciudadanas

Si No Observaciones

Disponibilidad de Documentos Si No Observaciones

¢ Solicita llenado de Encuesta de
Satisfaccion Usuaria?

¢ Dispone del Formulario de Ley de
Acceso?

¢ Utiliza s'u tarjeta de identificacion
OIRS?

Ademas, se requerira a final de mes a cada encargado/a de OIRS Regional una tabla donde se detalle
el N° de Folio del Formulario de Registro y la ID del Sistema de Registro por cada Folio, con el fin de
poder solicitar de manera aleatoria los formularios correspondientes, para verificar las gestiones
realizadas, la fecha del formulario y los correlativos.

La tabla a utilizar ser4 la siguiente:

3...

Por otro lado, los Encargado/as de OIRS Regionales deberan ingresar a la plataforma de registro
OIRS, en lo posible diariamente, y como minimo una vez por semana, los formularios impresos de las
solicitudes que hayan sido respondidas sin necesidad de derivacion. Los formularios del mes deben
ser siempre incorporados ese mismo mes para efectos estadisticos.

El Encargado/a de Sistema puede tener acceso a los formularios impresos de las solicitudes que se
registraron en la plataforma, en los que debera corroborar que los datos de los usuarios se encuentren
completos, que tanto el mensaje de la solicitud como la respuesta dada al usuario/a estén consignados
Yy que la fecha de ingreso esté anotada.

El Encargado/a de Sistema o el Coordinador/a de los Espacios de Atencién deberan enviar
mensualmente un informe con los registros que se hayan realizado en cada Direccion Regional o Nivel
Central para que las OIRS Regionales realicen el control de Ia exactitud de las operaciones que ellas
ingresaron al sistema.

ViiL.1.3. CONTROL DE GESTION OIRS N DE,
(9

Este proceso de control, por medio del que se asegura la implantacion de las estratgvg'r&s,,
procedimientos organizacionales, sera integramente llevado por la Seccion de Planificacion v
de Gestién, la que debera en el proceso: o )




- Recoger informacion sobre el estado actual del SIAC en sus aspectos operativos.
- Comparar el estado real con el estado deseado.
- Promover las decisiones y acciones necesarias para aproximar ambos estados.

Para esto se cuenta con los siguientes instrumentos de monitoreo y evaluacién de la gestion:

¢ Indicadores de desempefio
Los indicadores de desempefio, miden como evoluciona el desemperio de los principales productos
del sistema a lo largo del tiempo. Es decir, las mediciones actuales son comparadas principalmente
con mediciones pasadas, en relacion al desempefio del sistema en cuanto a dimensiones (eficacia,
eficiencia, economia, calidad de servicio) y ambitos de control (proceso, producto y resultado).

e Control de Riesgos
El Control de Riesgos, es una herramienta de control y de gestion, normalmente utilizada para
identificar los procesos mas importantes de una institucion, es decir, las actividades relacionadas
entre si y agrupadas en virtud de la consecucion de un objetivo comun, el tipo y nivel de riesgos
inherentes a estas actividades y los factores internos y externos que los producen. En general, el
Control de Riesgos, permite obtener sefales y advertencias concluyentes sobre los controles
existentes y su efectividad real respecto a los resultados esperados que una organizacion tiene.®

e Reportes a la Autoridad
Los informes estadisticos que se elaboran trimestralmente deberan ser socializados con las
autoridades del Servicio en las reuniones de coordinacion PMG realizadas durante el afo.

Para ello, las variables a utilizar para este informe son:

- Solicitudes ciudadanas
- Perfiles de los usuarios
- Tematicas

- Derivaciones

A los Directores Regionales se les debera enviar cada cuatro meses un informe con Ias estadisticas
regionales, con los mismos datos comparados con el total del pais.

Sera de responsabilidad del Equipo SIAC elaborar los informes y los reportes en las fechas que se
acuerden con las autoridades del servicio, siendo como minimo dos veces al afio.

VIIl.2. PLANES DE CONTINGENCIA Y SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Los planes de contingencia estan concebidos para ser utilizaos ante una baja o inestabilidad en el
servicio o cualquier otra situacién que pudiese presentarse y ocasionar el mal funcionamiento del
SIAC.

Los ambitos en los que los planes de contingencia tendran implicancias son los relacionados con:

¢ Recursos Humanos
* Infraestructura y equipamiento
e Tecnologia e Informacion

Estos tres ambitos son considerados como vitales para el funcionamiento del SIAC en tanto cualquier
dafio o disfuncién en ellos puede resultar en la no operacion normal del sistema y por tanto en la
imposibilidad del Servicio de cumplir con la normativa legal relativa a la atencién ciudadana.

Estos ambitos comprenden Ios bienes y servicios de mas alta prioridad para el sistema y por ende
seran los primeros a considerarse en los procedimientos de recuperacion ante eventos de dafio, mal
funcionamiento o desastre.

Los posibles dafios a que el sistema puede enfrentarse, y el procedimiento a seguir como planes de
contingencia, se refieren, segtin el &mbito de ocurrencia, a:

Vil.2.1. RECURSOS HUMANOS

L DE
» Imposibilidad de operacion del sistema en alguno de los espacios de atencion ciudagia por“'

ausencia de personal clave, es decir aquel que cumple una funcién vital en ek’ e

procesamiento de datos u operacion del SIAC (Encargados/as de OIRS Presenciales, Erﬁ: »

de OIRS Virtual). 46 ok
o)

- Ausencias imprevistas * gyt

> http://www.uv.cl/contraloria/pags/interes13.htm




En el caso de ausencia imprevista de alguno de los encargados/as OIRS Regionales, serj el
Director/a Regional de Cultura quien, ademas de notificar la ausencia a la Encargaduria SIAC,
determine qué funcionario/a de la Direccién Regional cumplira provisoriamente las labores
asignadas a la OIRS.

En el caso de ausencia imprevista de alguno de los encargados/as OIRS de Nivel Central, sera
el Jefe/a del Departamento de Planificacion quien determine qué funcionario/a cumplira
provisoriamente las labores asignadas a la OIRS.

En el caso de ausencia imprevista del Encargado/a de OIRS Virtual sera el Coordinador/a de
Espacios de Atencién o el Encargado/a SIAC quien asuma provisoriamente las funciones
correspondientes.

- Feriados legales y dias administrativos
Los encargados/as de OIRS Regionales deberan coordinar sus periodos de feriado legal y los
dias administrativos con el Coordinador/a de Espacios de Atencién, de forma que este/a pueda
realizar las gestiones para proveer el cargo por el periodo establecido con el Directora/a
Regional correspondiente.

Los encargados/as de OIRS Nivel Central deberan coordinar sus periodos de feriado legal y los
dias administrativos con el Coordinador/a de Espacios de Atencién y el Jefela del
Departamento de Planificacion, de forma que estos puedan realizar las gestiones para proveer
el cargo por el periodo establecido.

El Encargado de OIRS Virtual debera coordinar sus periodos de feriado legal y los dias
administrativos con el Coordinador/a de Espacios de Atencion y el Encargado/a SIAC, quienes
asumiran provisoriamente sus funciones.

Viil.2.2. INFRAESTRUCTURA

* Imposibilidad de acceso a los recursos debido a problemas fisicos en las instalaciones donde se
encuentran los bienes, sea por causas naturales o humanas.

El SIAC a este respecto se cefiira a las politicas de seguridad y prevencion disefiadas e
implementadas por el PMG de Higiene y Seguridad y al Programa de Trabajo Anual Shsymat.

VI.23. TECNOLOGIA E INFORMACION

* Imposibilidad de acceso a los recursos informaticos por razones de falla en el equipamiento de
hardware (Servidores, Red, Firewall, etc.).

* Imposibilidad de acceso a los recursos informaticos por razones de falla en los sistemas de
software, sean estos por cambios involuntarios 0 intencionales (cambios de claves de acceso,
eliminacién o borrado de informacion clave, procesos de informacién no deseado).

» Imposibilidad de acceso a los recursos informaticos por razones de falla en los equipos de soporte
(provisién de conectividad, suministro eléctrico, tendido fisico de red local, etc.).

e Divulgacion de informacion a instancias fuera del Servicio y que afecte su patrimonio estratégico
Institucional.

* Acceso no autorizado a las bases de datos con el resultado de la vulneracion de los sistemas de
seguridad en operacion y la pérdida de integridad y confidencialidad de Ia informacion.

* Ruptura de las claves de acceso a los sistemas computacionales. Por Instalacién de software de
comportamiento erratico y/o dafino para la operaciéon de los sistemas computacionales en uso
(virus, sabotaje) o por intromisién no calificada a procesos y/o datos de los sistemas.

En este ambito es necesaria la revision de la “Norma Técnica para los Organos de Ia
Administraciéon del Estado sobre Seguridad y Confidencialidad de los Documentos
Electrénicos”, Decreto N° 83 de 2005 del Ministerio Secretaria general de Gobierno, que establece
las caracteristicas minimas obligatorias de seguridad y confidencialidad que deben cumplir los
documentos electrénicos de los érganos de la Administracion del Estado.

Estas exigencias y recomendaciones buscan garantizar estandares minimos de seguridad ‘gu-‘é‘fuoo

uso, almacenamiento, acceso y distribucién del documento electronico; facilitar la gidn
electronica entre los érganos de la Administracién del Estado y entre éstos y la ciudadahige 2
sector privado en general; y salvaguardar el uso del documento electrénico de manera%seg%@h <
confiable y en pleno respeto a la normativa vigente sobre confidencialidad de Ia info@aci é

. . 4
intercambiada. 0 . g



La seguridad del documento electrénico se logra garantizando los siguientes atributos esenciales
del documento:

Confidencialidad

Integridad

Factibilidad de autenticacion
Disponibilidad.

El SIAC a este respecto se cefiira a las politicas de seguridad y prevencion disefiadas e
implementadas por el PMG de Seguridad de la Informacion CNCA, entendiendo que se deben
disefiar e implementar medidas en previsién de los dafios y potenciales situaciones de riesgo que
puedan presentarse, tales como planes de respaldo de datos vitales, de recuperacion del servicio,
de mantenimiento y supervisién de los sistemas y aplicaciones, etc. '

IX. METODOLOGIA DE ATENCION CIUDADANA

El objetivo de la metodologia de atencion ciudadana es el de establecer una estandarizaciéon de
procedimientos para una 6ptima atencion de publico. Los procedimientos indicados responden a la
necesidad de implementar formas de atencién al usuario/a que sean comunes a los diferentes canales
de acceso a la informacién institucional del CNCA, entregando definiciones generales y aspectos
especificos sobre la atencién a usuarios/as para dar respuesta a las consultas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones realizadas a través estos espacios.

IX.1. CONSIDERACIONES GENERALES
IX.1.1. ESPACIOS DE ATENCION DE USUARIOS/AS

Los espacios de de atencion corresponden a aquellos puntos de acceso o canales a través de los
cuales la ciudadania puede solicitar informacion, presentar un reclamo o queja, entregar sugerencias y
canalizar sus felicitaciones.

Los usuarios/as pueden comunicarse con el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes a través de tres
espacios de atencion;

a. Espacios de atencién presencial: Corresponde a las oficinas de informacién, reclamos y
sugerencias (OIRS) instaladas en el nivel central y Direcciones Regionales de Cultura.

b. Espacios de atencién telefénico: Corresponde a los nimeros telefénicos de contacto que se han
dispuesto para que la ciudadania formule sus consultas al Servicio.

c. Espacios de atencion virtual: Corresponde a la comunicacion via Internet con el Servicio.
IX.1.2. NORMAS QUE RIGEN LOS ESPACIOS DE ATENCION CNCA

La atencion ciudadana a través de los distintos canales de acceso del CNCA, es una de las instancias
de participacion mas importantes en la institucion, por lo que es necesario tener presentes las normas
que rigen estos espacios de atencion.

Los funcionarios encargados de OIRS debe circunscribir sus formas de atencién usuaria a las
prescripciones que se derivan tanto de la Carta de Derechos Ciudadanos del CNCA, la Ley N° 20.285,
Instructivo Presidencial N° 04, Decreto N° 680, como de la Ley N° 19.880 que establece las Bases de
los Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de Ia Administracién del
Estado y que se traducen en que todo usuario/a del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes tiene
derecho a:

* Ser tratado con respeto y deferencia, facilitandose el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de
sus obligaciones, en condiciones de igualdad de oportunidades.

¢ Recibir atencion igualitaria, sin distincion de raza, edad, sexo, estado de salud o condicién
socioecondmica.

* Recibir informacién y orientacién acerca de los proyectos, obras, beneficios o tramite relacionado
con el CNCA y del estado de la tramitacion de su solicitud O requerimiento, en términos claros y
comprensibles.

* A participar de la gestién publica del CNCA mediante lo establecido en la Norma General de
Participacion Ciudadana del Servicio.

VoeLACQ %,
* lIdentificar al funcionario responsable de la atencién y tramitacion de sus asuntos. 3 S
g DEPARTAMEN'-‘.‘E
* Presentar sélo los documentos estrictamente necesarios para el ejercicio de sus derethwﬂ_f
cumplimiento de sus obligaciones. > v
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a ingresar los campos de Usuario/a y Contrasefia asignados previamente por la Encargaduria
SIAC.

Una vez realizado el ingreso al Formulario de Registro de Atencién Virtual OIRS al inicio de
su jornada, el encargado/a de OIRS debe mantenerlo activo en el escritorio de su computador
de manera de tenerlo dispuesto para su uso durante el transcurso del dia.

En el Formulario de Registro de Atencién Virtual OIRS los(as) encargados(as) OIRS deben
llenar los campos solicitados con la informacién correspondiente, especificando los datos de
perfil, el asunto y mensaje de la solicitud lo mas claramente posible, y atendiendo
especialmente a la confirmacion de que la solicitud fue respondida de forma inmediata o si, por
el contrario, quedé pendiente de derivacion y respuesta.

a. Formulario de Registro de Atencién presencial: Esta labor podra 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 derivacién y respuesta en los plazos legales.

b. Encuesta de Satisfacciéon Usuaria Virtual: La Encuesta se incorporard a través de un link
adjunto a las respuestas enviadas a los usuarios/as.

c. Encuesta de Satisfaccion Usuaria presencial: Este instrumento esta disefiado para ser usado
luego de la atencion y respuesta de las consultas ciudadanas, con el fin de comprobar el grado de
satisfaccion del ciudadano/a en relacién a la gestion de los servicios provistos.

IX.2. METODOLOGIAS DE ATENCION SEGUN ESPACIOS DE ATENCION
IX.21. METODOLOGIA DE ATENCION PRESENCIAL

La atencion presencial es la que se realiza directamente en las Oficinas de Informacion, Reclamos y
Sugerencias ubicadas en las Direcciones Regionales y en el nivel central (Valparaiso y Santiago) y en
el Centro de Documentacién, ubicado en Valparaiso, a través de una interaccién directa y personal
entre los usuarios/as y el encargado/a de OIRS.

En esta situacion en que el ciudadano/a solicita informacién personalmente, la metodologia de
atencion debe contemplar los pasos que a continuacion se detallan.

a. Recepcion del usuario/a

Cuando el usuario/a ingresa a la OIRS, lo primero que hay que distinguir es si viene en busca de
informacion u orientacién, o bien requiere otro servicio por parte de la institucion, o de otra institucion.
El encargado/a de OIRS supone un filtro para establecer claramente lo que requiere el usuario/a y asi
identificar su solicitud.

La recepcion se considera como una zona de acogida para identificar la demanda concreta del usuario.
Es importante tener en cuenta que es en la recepciéon donde el usuario/a se crea la primera imagen
referida al servicio, dificil de modificar con posterioridad. Por tanto, la comunicacién tanto verbal como
no verbal (corporal) tiene una importancia relevante.

Es necesario que la recepcion al usuario/a sea cordial y personalizada, ya que al atender las consultas
del publico no sélo se transmite informacién sobre los programas y beneficios de la institucion, sino
que también se generan conversaciones para la accion, es decir aquellas mediante las cuales se
puede lograr que la ciudadania participe en los programas y servicios que el CNCA desea ofrecerle.

b. Proceso de escucha y deteccién de necesidades

En esta etapa resulta clave escuchar con atencion, para detectar cual es el sentido de la visita y de
este modo poder entregar una orientacién correcta para la solucién de sus problemas.

Una vez establecido el primer contacto con el usuario/a se pueden presentar diversas situaciones:

* Usuarios/as que ingresan por simple curiosidad y quieren conocer lo que la institucion realiza y
ofrece. Una vez que se explica lo requerido, podemos entregar folletos o invitarlos a ingresar al
portal Web del CNCA.

* Usuarios/as que saben exactamente lo que requieren. Ocurre principalmente con la busqueda
de alguna direccion, o cuando la persona tiene claro e! beneficio que necesita. En esos GRBasDE
\ ; . & “
la atencion es directa y rapida. K &
[o]

¢ Usuarios/as que llegan desorientadas Y que no son capaces de plantear el motivo gon ,44%
que los lleva a acercarse al servicio. En esos casos se debe mantener una actitudfcord™eo
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* Obtener respuesta a sus peticiones dentro de los plazos comprometidos.
* Formular peticiones, reclamos y sugerencias en términos respetuosos y fundados.

En este contexto los encargados de OIRS asi como las contrapartes técnicas departamentales deben
tener claridad en relacion a los plazos de respuesta explicitados en la Ley N° 19.880, en cuyos
articulos 24° y 25° se establece:

* Articulo 24°. El funcionario del organismo al que corresponda resolver, que reciba una solicitud,
documento o expediente, debera hacerlo llegar a la oficina correspondiente a mas tardar dentro de
las 24 horas siguientes a su recepcion.

Las providencias de mero tramite deberan dictarse por quien deba hacerlo, dentro del plazo de 48
horas contado desde la recepcion de la solicitud, documento o expediente.

Los informes, dictamenes u otras actuaciones similares, deberan evacuarse dentro del plazo de 10
dias, contado desde la peticion de Ia diligencia.

Las decisiones definitivas deberan expedirse dentro de los 20 dias siguientes, contados desde que,
a peticion del interesado, se certifique que el acto se encuentra en estado de resoiverse. La
prolongacién injustificada de la certificacién dara origen a responsabilidad administrativa.

¢ Articulo 25°. Computo de los plazos del procedimiento administrativo. Los plazos de dias
establecidos en esta Ley son de dias habiles, entendiéndose que son inhabiles los dias sabados,
los domingos y los festivos.
Los plazos se computaran desde el dia siguiente a aquél en que se notifique o publique el acto de
que se trate o se produzca su estimacion o su desestimacion en virtud del silencio administrativo. Si
en el mes de vencimiento no hubiere equivalente al dia del mes en que comienza el computo, se
entendera que el plazo expira el tltimo dia de aquel mes.
Cuando el ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al primer dia habil
siguiente.

IX.1.3. TIPOS DE SOLICITUD

Los tipos de solicitudes son las formas que adoptan las atenciones ciudadanas segun cuales sean las
necesidades y requerimientos de los usuarios/as y por definicién corresponden a cuatro:

Consultas
Reclamos
Sugerencias
Felicitaciones

feooe

IX.1.4. INSTRUMENTOS DE REGISTRO

Formulario de Registro de Atencién Virtual OIRS

e Utilizacién del Formulario de Registro de Atencion Virtual OIRS por los usuarios/as: Para
que los usuarios/as puedan utilizar el formulario virtual, deben ingresar al sistema a través del
link OIRS desde la pagina Web del CNCA o desde los micrositios del portal. Ademas, pueden
ingresar en forma directa a través de la direccién Web www.consejodelacultura.cl/oirs/, espacio
virtual en el que el ciudadano/a encontrara preguntas frecuentes, horarios de atencion,
direcciones y teléfonos del CNCA y sus Direcciones Regionales, etc.

Al ingresar al Formulario de Registro de Atencion Virtual OIRS al usuario/a se le solicitaran
ingresar ciertos datos para que pueda realizar su solicitud. Una vez ingresados estos datos y
que la solicitud haya sido enviada, el sistema centraliza las solicitudes en un gestor, desde el
cual éstas se responden o son derivadas a contrapartes técnicas y sometidas a seguimiento
por un administrador OIRS. Una vez recibida Ia respuesta a la derivacion de parte de las
contrapartes técnicas este mismo administrador envia las respuestas a los usuarios(as).

e Utilizacién del Formulario de Registro de Atencién Virtual OIRS por los encargados de
OIRS: El formulario también esta habilitado como la herramienta para ingresar las solicifpdes L4 ,
presenciales, telefonicas y por correo electrénico directo recibidas a través de las intas %,

OIRS (regionales, centrales y Centro de Documentacién). Para hacer uso de él, el encahr %
de OIRS debe ingresar a la direccién Web http://www.consejodelacuItura.cl/login, pro%dj%éqgg'\hnf
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animando a la persona a plantear abiertamente su solicitud, en forma paciente. Hacerle
preguntas y guiar la conversacidn de modo que la persona pueda ir reconstruyendo y
aclarando su propia situacion. Sin embargo, hay que tener claro que en algunos casos la mejor
ayuda para la persona es simplemente ser escuchada.

e Usuarios/as que llegan directamente a plantear un problema, pero en el desarrollo de la
conversacion, les surgen otros problemas, consultas o reclamos. Para €so, es importante
llegar al fondo del problema, poniendo atencién en que la persona no se sienta invadida en su
privacidad. En estos casos es necesario plantearle al usuario/a las distintas soluciones que
puedan existir.

c. Tipificacion de la solicitud del usuario/a

Una vez identificada la naturaleza de la solicitud del usuario/a el encargado/a de OIRS esta en
condiciones de tipificar la solicitud diferenciando entre solicitudes de consultas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones, y por tanto de actuar en consecuencia segun ciertos criterios previamente fijados.

Este procedimiento es interno, el funcionario/a lo realiza cuando tiene claro el por qué la persona
acudid a nuestra oficina.
d. Respuesta a la solicitud del Usuario/a

Una vez que se tiene claro el tipo de solicitud, se procede a entregar la informacion y orientacion
respectiva en concordancia con lo requerido por el usuario/a.

* En el caso de consultas y reclamos sobre gestion interna del servicio (es decir sobre el ambito
institucional cuyo objetivo es proveer los recursos humanos y materiales que permitan la
obtencién de los productos relevantes de Ia institucion), estas requeriran siempre de derivacion
a centros de responsabilidad o a encargados departamentales OIRS, y se debe explicar al
usuario/a el procedimiento que tiene ese tipo de solicitud e insistir en que debe proporcionar
los datos necesarios, informandole también sobre los plazos de respuesta estipulados por Ley.

e En el caso de consultas y reclamos sobre gestidn estrategica (es decir sobre el ambito
institucional que se relaciona con el cumplimiento de la vision, la misién y los objetivos de la
institucion), si es una solicitud que puede ser resuelta y contestada de forma inmediata se
deben utilizar los materiales de apoyo: sitio Web institucional, dossier sobre productos
estratégicos del CNCA, sitios Web de Gobierno u otras instituciones, material de difusion
impreso de otros Ministerios o Servicios, etc.

En caso de requerir derivacion a centros de responsabilidad o a encargados departamentales
OIRS, se debe explicar al usuario/a el procedimiento que tiene ese tipo de solicitud e insistir en
que debe proporcionar los datos necesarios, informandole también sobre los plazos de
respuesta estipulados por Ley.

En el caso de los programas de acceso a la cultura o las postulaciones a los fondos
concursables se debe entregar la siguiente informacién; Ia descripcion, los requisitos y la
documentacion necesaria, los lugares de postulacion, el costo (si lo tiene) y las fechas
determinadas para la postulacién. Ademas, se debe dejar muy claro que no hay una relacién
directa entre la entrega de informacion y la obtencién del beneficio. Asi mismo es
imprescindible agregar en el registro los datos necesarios para poder enviarle luego la
informacion al usuario/a.

En caso de que la informacion solicitada corresponda a otra institucion publica o privada, si no
puede ser entregada en el mismo momento, se debera derivar a la institucion publica
correspondiente si es necesario.

El encargado/a de OIRS debe saber entregar la informacion solicitada o derivar a quien
corresponda ia tematica consultada; para ello debe apoyarse en una red de encargados
departamentales y en las herramientas disponibles para entregar informacién oportuna y
eficaz.

Es muy importante no generar falsas expectativas en los usuarios/as. La informacién que se
entrega debe ser clara y precisa, y debe ser entregada por escrito cuando es mucha 0 cuando
el usuario/a lo requiera.

* En el caso de sugerencias y felicitaciones, estas no implican derivacién, y solo se respondera
al usuario/a a través del formato estandar dispuesto para este efecto.

e. Despedida e invitacién al usuario/a \(,\\’*"DEL‘?@&
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La despedida es importante por cuanto es la Gltima impresién que tendra la persona del ge
entregado. En esta etapa se interpela a la persona por su nombre y se le invita a vi
nuevamente, ya sea para otra consulta o para contarnos como le fue en sus gestiones.
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Es necesario que también en esta etapa el encargado/a de OIRS invite al usuario/a a llenar la
Encuesta de Satisfaccién Usuaria, instrumento que permitira al sistema contar con una evaluacién
de sus procedimientos de atencion.

f. Ingreso de la solicitud al Sistema de Registro

Es importante que el registro se realice mientras dure la atencién al usuario/a, ya que en cada uno de
los pasos anteriores es posible ir “capturando” informacién, a través del dialogo que se establece.

En cuanto a la informacién que no se pueda deducir de la conversacién, es importante que se explique
al usuario/a por qué la necesitamos: “nos ayuda a mejorar el servicio si conocemos cual es nuestro
publico objetivo”.

Cuando el ciudadano/a se acerque al espacio de atencion en busca de informacién especifica no
relacionada con los productos estratégicos del servicio, ni con tramites o beneficios, sino que
solicitando informacion sobre la ubicacién de personal, oficinas, anexos, etc., el encargado/a de OIRS
debe entregar respuesta en ese mismo momento, sin necesidad de ingresar la consulta al sistema de
registro.

Las consultas que deben, sin excepcion, ser ingresadas al sistema son aquellas que tengan que ver
con los programas y servicios que ofrece el Consejo, asi como aquellas que se relacionan con su
organica o actividades en las que participa o coordina. Aquellas consultas que tengan relacion con
alguna ofra institucion también deben ser registradas y sefialar en el registro que fue derivada al
organismo correspondiente. Para cada atencion de este tipo se debe completar una ficha de registro,
aunque la visita no tenga relacién con el servicio que se presta.

Diariamente se deben ingresar todas los formularios de registro en papel, correspondientes a las
consultas ciudadanas que ya fueron respondidas en su momento, a través del Formulario de Registro
de Atencién Virtual OIRS.

IX.2.2. METODOLOGIA DE ATENCION TELEFONICA

La atencion telefénica es la que se realiza directamente a través de los nimeros telefénicos de
contacto que se han dispuesto para que la ciudadania formule sus consultas al Servicio.

En esta situacion en que el ciudadano/a solicita informacién personalmente de manera telefénica la
metodologia de atencion debe contemplar los pasos que a continuacion se detallan.

a. Recepcion del usuario/a

La recepcién se considera como una etapa de acogida para identificar la demanda concreta del
usuario. Es importante tener en cuenta que es en la recepcion donde el usuario/a se crea la primera
imagen referida al servicio, dificil de modificar con posterioridad. Por tanto, la comunicacion verbal,
sobre todo a través de este canal de acceso tiene vital importancia.

La atencion telefénica debe iniciarse en forma amable y cordial. Es importante recordar que el
ciudadano/a tiene el derecho a conocer la identidad de la persona que lo atiende, lo que permite
ademas que la atencion sea mas personalizada.

b. Proceso de escucha y deteccion de necesidades

En esta etapa resulta clave escuchar con atencion, para detectar cuél es el sentido del llamado y de
este modo poder entregar una orientacion correcta para la solucién de sus problemas.

Una vez establecido el primer contacto con el usuario/a se pueden presentar diversas situaciones:

* Usuarios/as que llaman sabiendo exactamente lo que requieren. Ocurre principalmente con la
busqueda de alguna direccion, o cuando la persona tiene claro el beneficio que necesita. En
€s0s casos la atencion es directa y rapida.

¢ Usuarios/as que llaman desorientados Y que no son capaces de plantear el motivo concreto
que las lleva a realizar su solicitud telefénicamente. En €80s casos se debe mantener una
actitud cordial, animando a la persona a plantear abiertamente su solicitud, en forma paciente.
Hacerle preguntas y guiar la conversacién de modo que la persona pueda ir reconstruyendo y
aclarando su propia situacion. Sin embargo, hay que tener claro que en algunos casos la mejor

ayuda para la persona es simplemente ser escuchada. “»\_95440
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privacidad. En estos casos es necesario plantearle al usuario/a las distintas soluciones que
puedan existir.

c. Tipificacion de la solicitud del usuario/a

Una vez identificada la naturaleza de la solicitud del usuario/a el encargado/a de OIRS est4 en
condiciones de tipificar la solicitud diferenciando entre solicitudes de consultas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones, y por tanto de actuar en consecuencia segun ciertos criterios previamente fijados.

Cuando el usuario/a llama a la OIRS, lo primero que hay que distinguir es si lo hace en busca de
informacion u orientacion, o bien requiere otro servicio por parte de la institucion, o de otra institucién.
Este procedimiento es interno, el funcionario/a lo realiza cuando tiene claro el por qué la persona
acudié a nuestra oficina.

El encargado/a de OIRS supone un filtro para establecer claramente lo que requiere el usuario/a y asi
identificar sin lugar a dudas su solicitud.

Es claro que una atencion puede contener mas de una solicitud, pero lo importante es saber que todas
las atenciones deben seguir todos los pasos establecidos en el flujograma de procedimientos.

d. Respuesta a la solicitud del usuario/a

Una vez que se tiene claro el tipo de solicitud, se procede a entregar la informacion y orientacién
respectiva en concordancia con lo requerido por el usuario/a segun la misma tipificaciéon dada para la
Atencion Presencial.

e. Despedida e invitacién al Usuario/a
La despedida procede de la misma manera que en la Atencién Presencial
f. Ingreso de la solicitud al Sistema de Registro

Es importante que el registro se realice mientras dure la atencion al usuario/a, ya que en cada uno de
los pasos anteriores es posible ir “capturando” informacién, a través del dialogo que se establece.

En cuanto a la informacion que no se pueda deducir de la conversacién, es importante que se explique
al usuario/a por qué la necesitamos; nos ayuda a mejorar el servicio si conocemos cual es nuestro
publico objetivo.

Cuando el ciudadano/a llame al espacio de atencion en busca de informacion especifica no
relacionada con los productos estratégicos del servicio, ni con tramites o beneficios, sino que
solicitando informacion sobre la ubicacién de personal, oficinas, anexos, etc., el encargado/a de OIRS
debe entregar respuesta en ese mismo momento, sin necesidad de ingresar la consulta al sistema de
registro.

Las consultas que deben, sin excepcion, ser ingresadas al sistema son aquellas que tengan que ver
con los programas y servicios que ofrece el Consejo, asi como aquellas que se relacionan con su
organica o actividades en las que participa o coordina. Aquellas consultas que tengan relacioén con
alguna ofra institucién también deben ser registradas y sefalar en el registro que fue derivada al
organismo correspondiente. Para cada atencién de este tipo se debe completar una ficha de registro,

aunque la llamada no tenga relacion con el servicio que se presta.

Diariamente se deben ingresar todas los formularios de registro en papel, correspondientes a las
consultas ciudadanas que ya fueron respondidas en su momento, a través del Formulario de Registro
Virtual OIRS,

IX.2.3. METODOLOGIA DE ATENCION VIRTUAL

La atencién virtual es la que se realiza a través de Internet, es decir a través de los espacios virtuales
que la institucién ha definido para este efecto: EJ Formulario de Registro de Atencién Virtual OIRS
disponible para los usuarios/as en el link OIRS presente en Ia pagina Web del CNCA y en los
micrositios del portal, y en forma directa a través de la direccién Web www.consejodelacultura.cl/siac/,
espacio virtual en el que el ciudadano/a encontrara preguntas frecuentes, horarios de atencion,
direcciones y teléfonos del CNCA y sus Direcciones Regionales, etc. S R DEL400
N
En esta situacion en que el ciudadano/a solicita informacién a través de Internet, usando el F °rﬂ:gado\
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Toda vez que este tipo de solicitud no implica una relacién personal directa (fisica) con el usuario/a
esta etapa se reduce a establecer un adecuado proceso de deteccién de necesidades a partir del
mensaije recibido de parte del usuario/a.

b. Identificacién y tipificacion de la solicitud del usuario/a

Al leer el mensaje enviado por el usuario/a a la OIRS Virtual, hay que distinguir si lo hace en busca de
informacion u orientacion, o bien requiere otro servicio por parte de la institucion, o de otra institucion.
En caso de que el mensaje no contenga la informacion suficiente para identificar la solicitud o no esté
suficientemente claro lo que el usuario/a requiere, se debe enviar un mensaje de respuesta solicitando
mas detalles o que se clarifique lo solicitado.

El encargado/a de OIRS supone un filtro para establecer claramente lo que requiere el usuario/a y asi
identificar su solicitud.

Una vez identificada la naturaleza de la solicitud del usuario/a el encargado/a de OIRS esta en
condiciones de diferenciar entre solicitudes de informacién, reclamos, sugerencias y felicitaciones, y
por tanto de actuar en consecuencia segun ciertos criterios previamente fijados.

c. Respuesta a la solicitud del Usuario/a

Una vez que se tiene claro el tipo de solicitud, se procede a entregar la informacion y orientacion
respectiva en concordancia con lo requerido por el usuario/a.

* En el caso de consultas y reclamos sobre gestion interna del servicio (es decir sobre el ambito
institucional cuyo objetivo es proveer los recursos humanos y materiales que permitan la
obtencién de los productos relevantes de la institucion), estas requeriran siempre de derivacién
a centros de responsabilidad o a encargados departamentales OIRS, y se debe explicar al
usuario/a el procedimiento que tiene ese tipo de solicitud e insistir en que debe proporcionar
los datos necesarios, informandole también sobre los plazos de respuesta estipulados por Ley.

e En el caso de consultas y reclamos sobre gestion estratégica (es decir sobre el ambito
institucional que se relaciona con el cumplimiento de la vision, la misién y los objetivos de Ia
institucion), si es una solicitud que puede ser resuelta y contestada de forma inmediata se
deben utilizar los materiales de apoyo: sitio Web institucional, dossier sobre productos
estratégicos del CNCA, sitios Web de Gobierno u otras instituciones, material de difusion
impreso de otros Ministerios o Servicios, etc.

En caso de requerir derivacidn a centros de responsabilidad o a encargados departamentales
OIRS, y se debe explicar al usuario/a el procedimiento que tiene ese tipo de solicitud e insistir
en que debe proporcionar los datos necesarios, informandole también sobre los plazos de
respuesta estipulados por Ley.

En el caso de los programas de acceso a la cultura o las postulaciones a los fondos
concursables se debe entregar la siguiente informacion: la descripcidn, los requisitos y la
documentacion necesaria, los lugares de postulacion, el costo (si lo tiene) y las fechas
determinadas para la postulacion. Ademas, se debe dejar muy claro que no hay una relacién
directa entre la entrega de informacion y la obtencién del beneficio. Asi mismo es
imprescindible agregar en el registro los datos necesarios para poder enviarle luego la
informacién al usuario/a.

En caso de que la informacion solicitada corresponda a otra institucién publica o privada, si no
puede ser entregada en el mismo momento, se debera derivar a la institucion publica
correspondiente si es necesario.

El encargado/a de OIRS debe saber entregar la informacion solicitada o derivar a quien
corresponda la temdtica consultada; para ello debe apoyarse en una red de encargados
departamentales y en las herramientas disponibles para entregar informacién oportuna y
eficaz.

Es muy importante no generar falsas expectativas en los usuarios(as). La informacién que se
entrega debe ser clara y precisa, y debe ser entregada por escrito.

= En el caso de sugerencias y felicitaciones, estas no implican derivacion, y solo se respondera
al usuario/a a través del formato estandar dispuesto para este efecto.
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e. Ingreso de la solicitud al Sistema de Registro

Las consultas, al ser recibidas directamente a través del Formulario de Registro de Atencién Virtual
OIRS ya quedan registradas en el sistema, asi como los datos necesarios sobre el usuario/a.

X. ANEXOS

X.1. ANEXO 1. PREGUNTAS FRECUENTES SOBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
COMO MARCO ORIENTADOR PARA ATENCION DE PUBLICO A TRAVES DE LAS OIRS.

¢A qué organismos y servicios puedo solicitar informacion de acuerdo con la Ley N° 20.285?

A ministerios, intendencias, gobernaciones, gobiernos regionales, municipios, Fuerzas Armadas,
Carabineros, Investigaciones, 6rganos y servicios publicos. La Contraloria General de la Repubilica y el
Banco Central se ajustaran a las disposiciones que expresamente les sefiale la Ley N° 20.285. En
cuanto al Congreso Nacional, los Tribunales de Justicia, Tribunales Especiales, Servicios Publico,
Tribunal Constitucional y a la Justicia Electoral, se ajustaran a las disposiciones que sefalen sus
respectivas leyes organicas.

¢Qué documentos y en qué formatos puedo solicitar por la Ley sobre Acceso a la Informacién
Piblica?

Todos los actos y resoluciones de los 6rganos de la administracion del Estado, sus fundamentos, los
documentos que les sirvan de sustento directo o esencial y los procedimientos que se utilizaron para
su dictacion, cualquiera sea su formato, soporte, fecha de creacion, origen, clasificacién o
procesamiento. Esto, salvo las excepciones que establece Ia Ley.

¢Qué plazo tiene el organismo para responder mi solicitud?

El organismo dispone de 20 dias habiles desde la recepcion de la solicitud. En ese plazo la autoridad
debe resolver entregar la informacion solicitada o negarse a ello, mediante comunicacion fundada al
requirente. Este plazo puede prorrogarse por 10 dias habiles mas en el caso que sea dificil reunir la
informacién solicitada, debiendo comunicar dicha circunstancia al solicitante.

¢Por qué via me notificaran los hechos relevantes del proceso?

Si en la solicitud de informacion usted expresa claramente un medio de notificacion, se hara por esa
via. En el caso que desee ser notificado de manera electronica, debe sefialar una direccion de correo
electronico habilitado. En los demas casos las notificaciones se haran de acuerdo a lo dispuesto en los
articulos 46 y 47 de la Ley N° 19.880 sobre Bases de los Procedimientos Administrativos, de aplicacion
supletoria. Esta sefiala que las notificaciones pueden efectuarse ya sea por carta certificada;
personalmente en el domicilio del solicitante; o, en la oficina o servicio si el requirente se apersonare a
recibirla. Asimismo, se entendera practicada la notificacién en forma tacita si el solicitante realiza
alguna gestion en el procedimiento que suponga necesariamente su conocimiento.

¢Qué sucede si el organismo al que estoy solicitando la informacién no es competente para
darme respuesta?

En la solicitud debe identificar lo mas claramente posible el érgano que tiene en su poder la
informacion. Si pese a ello el organismo receptor define que otro organo es competente, éste derivara
su solicitud, notificandolo de ello. Si no es posible identificar al drgano competente o si la informacién
solicitada pertenece a muiltiples organismos, se le comunicara oportunamente.

¢Puedo por esta Ley conocer el estado de un tramite?

No. El conocimiento del estado de un tramite esta regulado por el articulo 17 de la Ley N° 19.880 sobre
Bases de los Procedimientos Administrativos, no constituyendo una solicitud de acceso a informacién
publica regida por la Ley N° 20.285.

¢Me pueden cobrar por la informacién solicitada?

La Ley N° 20.285 establece que se pueden cobrar los costos directos de reproduccion y los demas
valores que una ley expresamente autorice. En caso que usted no cancele los costos y valores, se
suspende la obligacion de entrega.

¢Puedo pedir que un érgano elabore, produzca, procese o consolide informacién para dar
respuesta a mi solicitud?

No, sélo puede solicitar aquella informacién que esté contenida en actos, resoluciones, actas,
expedientes, contratos y acuerdos, lo que no incluye ni el procesamiento ni la generacion de
informacion.

¢Qué se entiende por un “requerimiento genérico”?

Aquellos que carecen de especificidad respecto de las caracteristicas esenciales de la informacion

solicitada, tales como materia, fecha de emision o periodo de vigencia, autor, origen o destino, soporte,
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relaciones exteriores, seguridad publica, derechos de las personas, el debido cumplimiento de las
funciones del 6rgano requerido, entre otras. Ademas, una ley de quorum calificado puede declarar
ciertos documentos, actos o informacion como secretos o reservados.

£Qué pasa si la informacién que se solicita afecta los derechos de otra persona?

La autoridad tiene un plazo de dos dias habiles, contados desde la recepcion de la solicitud, para
notificar por carta certificada a la o las personas a que se refiere o afecta la informacién, la cual puede
oponerse a la entrega de documentos solicitados en un plazo de tres dias desde la fecha de
notificacion. _

Si la persona se opone, la autoridad notificara al solicitante de Ia oposicion y negara el acceso a dicha
informacién, salvo resolucion en contrario del Consejo para la Transparencia. Si la tercera persona no
se opusiese 0 no responde, se entendera que accede a la entrega de la informacion.

Si se cumple el plazo y no me han dado una respuesta, ¢ Qué puedo hacer?

El solicitante o requirente puede recurrir de amparo ante el Consejo para la Transparencia. Para ello
tiene un plazo de quince dias desde que se cumpli6 el plazo legal para que el organismo o servicio
entregara la informacion.

Si una autoridad niega el acceso a la informacion fundado en alguna de las causales, ;qué
puede hacer?
Negada la informacion puede recurrir de reclamacion ante el Consejo para la Transparencia, el que
podra ratificar lo decidido por la autoridad u ordenar que se le entregue la informacion al solicitante. El
requirente tiene plazo de quince dias para presentar su reclamacion, contados desde la notificacion de
la denegacion.

¢Es el Consejo para la Transparencia la titima instancia de reclamacion?

No, en caso de que el Consejo falle adversamente al solicitante, éste puede acudir a la Corte de
Apelaciones de su domicilio, interponiendo un reclamo de ilegalidad, en el plazo de 15 dias corridos
contados desde la notificacion de Ia resolucién reclamada.

X.2. ANEXO 2. POLITICAS DE PRIVACIDAD. De conformidad a lo dispuesto en la Constitucion
Politica de la Republica, articulo 19 N° 4 y la Ley N° 19.628 sobre Proteccién de la Vida Privada se
sefiala lo siguiente: Este organismo, pone en conocimiento de todos quienes acceden a este Sistema
de Gestion de Solicitudes la siguiente Politica de Privacidad, a fin de resguardar la seguridad,
confidencialidad y privacidad del usuario/a y/o visitante de este sitio, asi como de establecer los
términos de uso del Sistema de Gestion de Solicitudes de Informacién Publica Ley N° 20.285. Estas
politicas tienen por finalidad asegurar la correcta utilizacién de la informacion recopilada a través de las
visitas de este sitio y de sus contenidos.

¢ En Cuanto a la Recopilacién de Datos
Este organismo recopila datos de los suscriptores, usuarios y/o visitantes que hagan uso de este
portal, a través de dos mecanismos:

¢ Mecanismos Automaticos

Son aquellos procesos informaticos realizados para generar registros de las actividades de los
visitantes de sitios Web y cuyo objeto es establecer patrones de actividad, navegacion y audiencia,
que no implican la identificacién personal de aquellos suscriptores, usuarios y/o visitantes que
accedan a los servicios del sistema de gestion de solicitudes.

A este organismo, sélo en lo que le concierne administrar, se reserva el derecho de usar dicha
informacion general, a fin de establecer criterios que mejoren los contenidos de este sistema, en
todo caso siempre disociados de la persona que dejo los datos en su navegacion.

¢ Mecanismos Manuales
Son requerimientos formales y expresos de informacién a los suscriptores, usuarios y/o visitantes
del portal que implican la recoleccion de datos como nombre, apellidos, domicilio, correo
electrénico, ocupacion, etc.

* En Cuanto a la Entrega de Informacion a Terceros

Respecto de la entrega de informacion recopilada por medio de los mecanismos automaticos antes
sefialados, y que no contengan identificacion personal de los suscriptores, usuarios y/o visitantes de
la pagina, esta podra ser utilizada para informar a entidades publicas, gubernamentales o a terceros
sobre patrones de actividad, navegacion, audiencia y caracterizacion general de este sistema.
Cuando se trate de datos recopilados que contengan informacion personal de los usuarios y/o
visitantes de la pagina, sélo podra entregarse en razén de un mandato legal o una orden emanada
de los Tribunales de Justicia que asi lo establezca.

Al acceder al portal, el visitante tendra derecho a revisar toda la informacién que esté disponible en
el, solo pudiendo utilizarla para fines particulares y no comerciales. Sin perjuicio de lo anterior, esta
reparticion, no se hace responsable por la veracidad o exactitud de la informacién contenida en los
enlaces a otros sitios Web o que haya sido entregada por terceros.



e Recoleccién de Datos Personales en Cuanto a las Solicitudes de Informacién Publica
Destina‘fias a este Organismo
Se asegura la confidencialidad de los datos personales de los solicitantes que se registren como
tales en el sitio del sistema y dirigidas exclusivamente el entidad padre mediante el(los)
formulario(s) establecido(s) para esos efectos. Sin perjuicio de sus facultades legales, sélo se
efectuara tratamiento de datos personales respecto de aquellos que han sido entregados
voluntariamente por los Usuarios en el referido formulario. ;

Los datos personales de los solicitantes seran utilizados Gnicamente para el cumplimiento de los
fines indicados en el(los) formulario(s) correspondiente(s) y siempre dentro de la competencia y
atribuciones del organismo. Respecto de los datos personales, si en razén de las consultas o
peticiones efectuadas por los solicitantes, éstos entregan datos personales al Sistema, éste se
entendera autorizado para su tratamiento en el marco de lo establecido en la ley 19.628 sobre
"Proteccion de Datos de Caracter Personal". Tales datos seran protegidos de acuerdo a la ley, y
podran ser utilizados y transmitidos Gnica y exclusivamente a otros organismos o dependencias
publicas por este servicio pablico en su calidad de administrador del sitio, no pudiendo acceder al
contenido de los mismos.

e Liberacién de Responsabilidad por Parte de los Organismos del Estado
El Sistema de Gestiéon de Solicitudes para la Ley N° 20.285 es un medio que facilita la realizacion
de las solicitudes de acceso a la informacion publica, sin intervenir en la ejecucion de dichos actos
ni intervenir ni formal ni sustantivamente en ninguna de sus fases. Tampoco el Sistema sera
responsable de la seriedad e idoneidad de las solicitudes recibidas, las que deberan ser evaluadas
por cada organismo adscrito al Sistema.

e Declaracion
Los usuarios del Sistema declaran conocer y aceptar la circunstancia relativa a que este servicio
publico podra en cualquier momento modificar el todo o parte de las presentes condiciones de uso,
conforme a la legislacion vigente o politicas del organismo.

ARTICULO SEGUNDO: Publiquese Ia %
resolucion, una vez totalmente tramitada, en el sitio electrénico del Consejo Nacighal de la
Cultura y las Artes, por la Seccién de Gestién Documental del Depart —
Administracién General, a objeto de dar cumplimiento a lo previsto en el articulo Tm
N® 20.285 sobre Acceso a la Informacién Publica y en el articulo 51 de su Reglamem&'
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ANOTESE

CONSEJO NACIONAL DE LA CULTURA Y LAS ARTES

Resol. N° 04/945

Distribucién:

- Gabinete Ministro Presidente, CNCA

- Subdireccién Nacional, CNCA

- Departamento de Planificacién y Presupuestos.

- Unidad de Comunicaciones

- Departamento de Administracién General.

- Departamento Juridico, CNCA.

- Seccion de Gestién Documental

- Directores Regionales CNCA, Regiones |, II, Ill, IV, V, VI, VII, VIII, IX, X, XI, XIl, XIV, XV y RM



