SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROCEDIMIENTO VERSION 03
SERNAMEG GESTION DE SOLICITUDES CIUDADANAS LEY 19.880 06-12-2017
PP-OIRS-01

Gestidn de Solicitud i en el marco de la Ley 19.880

|informar a los/as usuarios/as sobre sus derechos, orientarles frente a sus consultas y poner a su disposicién la oferta programatica del SERNAMEG, y gestionar los reclamos surgidos.

 |Aptica a todas tas OIRS ae sernANEG. |

5. INSUMOS 4 SERVICIOSIPRODUCTOS

1 |Usuariasfos 1 |Consultas Ciudadanas 1 o0 Atencidn { i o virtual)

8. DEFINICIONES / ABREVIATURAS
1 |OIRS Oficina de Infc y Sug i 1 |Manual de Apoyo a la Atencién y Orientacién de OIRS para la difusién de Derechos de las Mujeres.
2 [SIAC Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana. 2 |Ley 19.880
3 [VCM Violencia conlra las Mujeres. 3 |Ley 19.628
4 |OIRS NC Equipo OIRS Nivel Central. 4 |Decreto 680
A sl SIM o i v —

] [ 11.CONTROL DE REGISTROS ]
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Encargadalo OIRS |Archivadoras
Correo electrénico a | Archive
Profesional Indefinido Digital Diracclones
Encargadola OIRS NC dutignada Regionalos / 81 SIAC Histérico
Correo electronico a A'.'"M"d"r" Archive
®loiractora Reglonal o8 Dl Historica
v Reglonalos / S1 SIAC

12. OBSERVACIONES
[

13. CONTROL DE CAMBIOS

1 28-11-2011 Tedo ef documento Cambio de formato y optimizacién del procedimiento.
2 26-09-2012 Todo el documento A lizacién completa del procedimiento.
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MODALIDAD DE ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA

VERSION 03
06-12-2017

ENTRADAS

ACTIVIDADES

NOTAS/RESULTADOS

RESPONSABLES

- Consulta ciudadana de
| Informacion ¢ alencion, via
| presencial y telefonica

- Ley 19.880
- Decreto 680
- Ley 19.628

Saludo y Reoefu‘:‘;n dela
Consulta

Deteccidn de necesidades de
la solicitud presentada

¢ Puede responder
‘Tnmecia'amnle?

Entrega de respuesta

i

Cierre y Despedida r—

l

Registro de Informacion en
Sistema Informatico

Proceso de derivacion interna o

externa

k.

Aplica Enwas_h de Satisfaccion

usuarias OIRS

A4

Seguimiento Regional

'
T,

El Encergado/a OIRS recibe la solicitud vie presencial, o telefonica drectamente
del o la ciudadanalo.
Identifica la naturaleza del requerimiento, realiza |a deteccion de Necesidades de
la solicitud presentada y laregistra en el sistema informético OIRS- SIAC
En el caso que una solicitud haya ingresado por més de una via, se debe
registrar solo una vez en & sistema informatico

Registo de solictud en
Sistema Informatico
OIRS-SIAC

En el caso que lael E QIRS posea |z & ion requerida, se
procede a entregar la informacién respectiva de manera inmediata.

Si con la respuesta fue suficiente y no se presenta un nuevo requerimiento, se da
por finalizada la atencidn, pere lo cual solicita & la usueria responder la encuesta
de safisfaccion on line.

Una vez redizado el cierre y despedida de la usueralo, lafel encargadaic OIRS
registra la alencion en el sislema SIAC

Registro de
atencon Sitema
Informatico SIAC

El procese de derivacion puede sar interno o externo. 1-Derivacion interna, la
consulta se deriva a las unidades, programas o departamentos de apoyo del
SemamEG, segun coresponda, los que poseen un plazo 1 o 3 dias habiles en
casos urgentes (en situaciones de Vickencia grave) pera responder, v en casos
que no presentsn wrgencia, ds 10 diss habiles.

2-Derivacion extema, la/el encargada/o OIRS orienta & lalel usuarialo acerca
de la Institucion a la que deben acudrr, y en el case de ser atencicn presencial,
enfrega una carla de derivacion. En ambos casos la derivacion debe ser
vinculante; esto implica que la derivacion debe incluir: nombre de la persena que
le atendera, fecha y hora de stencion, nimeros de telefono y direction
electrénica donde contactar. La infermacion serd regisirada en el Sistema SIAC,

Dentro de |z informacion entregada a la usuariaio se le informa , se le solicita al
usuario/a que evalle la calidad de la respuests, aduntandole un link
comespondiente & la Encuesta de Satisfaccion.

Respuesta a Encuesta de
Satstaccion (Opcional)

Se efectua e sequimiento a la iotalidad de los casos VCM, y al menos a 50% de
los casos derivados a la red externa en un plazo de 20 dias habiles luego de la
derivacion.El seguimiento se registra en el sistema informético y es supervisado
por Encargado OIRS Nacional,

Seguimiento de

casos en Sistema
Informétice SIAC

Encargado/a Regional
OIRS

Encargado/a Regional
QRS

Encargado/a Regional
OIRS

Encargado/a Regional

Encargado/a Regional
QIRS

Encargado/a OIRS
Regional

Encargado/a OIRS
Regional

Encargado/a OIRS
Nacional




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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MODALIDAD DE ATENCION VIRTUAL

ACTIVIDADES NOTAS/RESULTADOS RESPONSABLES
INICIO
o Diariamente se debe revisar los comeos electronicos recibides en el comeo dela Enc /& Ragional
Raidin . codila como QIRS, como en e correo de la ftulr OIRS, y revisar los nuevos ingresos en ef eged Ragen
e e Sistema Informatico SIAC.
- Portal de Atencion
Fuamna e
en Sistema
Informética SIAC
De no haber respuesta inmediata, procede a informar al usuario’a que la
informacion solicitada sera recopilada y respondida en 5 dias habiles, v si la _
¢Puede responder informacion es de dificil consecucién, en 10 dias habiles. En los casos urgentes Encergado/a Regional
inmediataments? ¥ VCM, la ley indica que se contara con la mitad del tiempo establecido como QIRs

Proceso de derivagon interna o
extema

Enfrega de respuesta e—

Evaluacion de la atencion WEB

4

Seguimiento Regional /
Seguimiento Nivel Central

e

plazo maximo.

Correo electronico con
respuesta al usuaricla

El procesc de derivacion puede ser interno o externo:

1-Derivacion intera: La consulta se deriva a las unidades, programas o
P de apoyo del EG, segin da, los que poseen un

plazo 10 3 dias habiles (dependiendo de la urgencia) para responder, v en

cas0s Que no presenten urgencia, de 10 dias habiles.

2.-Derivacion externa; Lafel Encargada/o OIRS orienta a lafel usuarialo acerca
de la Institucion a la que deben acudir, y en el caso de ser atencién presencial,
entrege ung carta de denvecion. En ambos casos la derivacion debe ser
vinculante; esto implice que la derivacion debe indluir: nombre de la persona que
le atenderd. fecha y hora de atencidn. Nimeros de telefono y dreccion
electronica donde contactar. La informacion seré registrada en el Sistema SIAC.

Todo caso wirtual es respondido a fraves del coea electronico de la OIRS al
comeo electronico del usuariola. Dichos casos se informan en e Sistema

atico SIAC, adj el comea dnico de respuesta, i
la contraparte del nivel central que en dicho sistema han sido subidas las
gestiones.

En el caso que lajel ) OIRS posea la on requerida, se
procede aresponder en un plazo méximo de 2 dias habies.

En casos derivados a Unidades y Areas, la respuesta debe ser enviada en los
plazos sefalados anteriormente.

Cormeo electronico de
respuesta al usuario/a

Dentro de la misma respuesta que se le da al cuidadano/a, se entrega la
derivacion externa comespondiente. Ademés, se le solicita el usuario/a que
evale la calided ds Ia respuests, adjuntandole un link comespondiente a la
Encuesta de Satisfaccion

Respuesta a Encuesta de
Satistaccion (Opcional)

Se efectia el seguimiento a la totalidad de los casos VCM, v al menos d 20%
de los casos del sistema informatico SIAC, en un plazo de 30 dias hébiles luego
de |a derivacion.

El seguimiento se regisira en el sislama informatico.

El Nivel Central realiza seguimiento a fodos los casos virtuales, para lo cual la
Encargada OIRS informa a su contraparte cuando ya ha subido las gestiones de
dichos casos. EI Nivel Central iene un plazo de 15 dies habiles para redizar

i , &l que queda en el Sistema Informatico SIAC.

Seguimiento de casos

corsgnados en Sistems
Informatco SIAC

Unidades, Programas o
Departamentos.

Encargado/a Regional
OIRS

Encergadal/a Regional
OIRS

Encergado/a Regional
OIRs

Encargado/a Regional
QIRS

Encergadola del
Seguimiento Nivel
Cenfral
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RESPUESTA A RECLAMOS
| ENTRADAS ACTIVIDADES NOTASIRESULTADOS . 'RESPONSABLES
Ante |a recepcion 88 un reclamo, por cualguier via de ingreso, éste se analiza: Si
! comesponde a una solicitud referente a la prestacion deficiente de algin bien o Encergadola Regional
Recepcion de Reclamos ORS

Felicitaciones, Reclamos y
Sugerencias u ofras vias.
- Ley 19.880
- Decreto 680
- Ley 19.628

Corresponde a
" Reclamo?

Flupgrama Modabdad
Presencaly
Telefonica

Gestion del Reclamo

Analisis dal reciamo Directora
Regional

Respuesta OIRS 2
Evaluacian de Satisfaccion de
respuesta
Y

¢ Devolucion de
COMe0 electonico
por ¢l reclamants?

Seguimiento Nivel Central

servicio o disposiivo VCM o programa del SemamEG, efectvamente
comesponde a reciamo

Sila deficiencia de |a prestacion del bien o servicio coresponde a ofra insfitucion
del Estado, éste se tipifica como queja, y comespande tratarlo como consuita de
informacion.

Acusa recibo d2l reclamo frente &l reclamante por ¢ medio de contacto que este
haya dejado, dentrc de los 2 dias habiles de recapcionado e reclamo,
informandole que seré tratado seqln procedimienta,

Luego, informa del reclamo a la Direclora Regional, via comeo electronico,
informandole ademaés del acuse o2 redibo realizado. De estas acciones se deje
constancia en el Sistema Informatico SIAC

Correo electronico a Directora Regional

Constanca en Sistema
Informatico SIAC

La Directora Regional debe analizer si el reclamo se refiere a la gestion propia
de la OIRS ¢ respecto a oo servicio entregade por SemamEG y decidir quién
responde a la reclamante.

La Unided o Programa que la Directora Regional haya designade, en un plazo
méximo de 8 dias habies debera enfregar una respuesta a reciamante a fravés
del medio que éste haya definido, con copia a la Encargada OIRS, quien debera
subir dicha copia a Sistema Informatics SIAC y remitir a OIRS Nivel Cantral via
comeo elecronico

En caso de no derivar, lael Encergadalo OIRS debe dar respuesta dentro de 10
dias habiles de recibido e reclamo, con copia a la OIRS Nivel Cenfral, dejando
registro de la respuesta, utilizando &l medio de contacto que el o la reclamante
haya utilizado.

correo electronico a OIRS NC

Dentro de la informacion entregada a la usuarialo se le informa , ss le solicita af
usuarioa que evalie la calided de la respuests, aduntandole un link
comespondiente a la Encuesta de Satisfaccion.

Respuesta del
Reclamo en el SI
SIAC

En la ccasion que el reclamante devuelva e comeo par disconformidad en la

respuesta, este se gestonerd come un nuevo reclamo, se debe inicier

nuevamente el proceso de respuesta, asegurando enviar la totalidad de
y respuesta g & la unidad

Nivel Central realiza seguimiento a todas las respuestas de reclamos, para lo
cual lafel Encargadalo OIRS informa a su confraperte en Nivel Central cuande
ya ha subido las gesiones de dichos reclames. El Nivel Central tiene un plazo
de 15 dias habiles pera realizar seguimiento, & que queda consignado en el
SIAC.

Seguimiento de cases

consignados en Sl
SIAC

Encargado/a Regional
CIRS

Encargado/a Regional
OIRS

Encargado/a Regional
QIRS

Directora Regional

Unidad o Programa

Encargado/a Regicnal
QIRS

Unicad que respande el
amo

Encargado/a OIRS
Regional

Encargada/a del
Seguimiento Nivel
Central
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