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RESUMEN DEL TRABAJO

La participacion ciudadana constituye actualmente una constante preocupacion del
Estado, tanto para la toma de decisiones de interés colectivo como para el proceso
de generacién, implementacion, desarrollo y evaluacion de politicas publicas. Por
ello ha creado el Sistema OIRS, como espacio de comunicacion entre el Estado y
la ciudadania, desarrollado para la participacion de personas naturales como

también para asociaciones u organizaciones ciudadanas.

Este Sistema, tiene como principal tarea el proporcionar atencion de calidad y
respuestas oportunas a las interrogantes de los usuarios que recurren a un
organismo publico ya sea para solicitar algun beneficio o prestacion, o bien para
manifestar abiertamente algun reclamo, sugerencia o felicitacion del

funcionamiento del servicio.

En el presente trabajo, se considerara como usuario al grupo conformado por el
Adulto Mayor, en atencion al grado de vulnerabilidad que presenta este grupo
etareo en la sociedad. Y en base a ello, la gestion desarrollada por la OIRS
implementada en el Instituto de Normalizacién Previsional y el Servicio Nacional
del Adulto Mayor.

El Analisis Comparativo presentado en el presente trabajo fue desarrollado en
base a algunos parametros tales como: Mision Estratégica y Visién de cada
organismo, Cumplimiento de Objetivos y Perfil del Usuario (Adulto Mayor), en tanto
que se consideraron también factores como el mecanismo a través del cual se
desarrolla el Sistema OIRS, es decir, las Oficinas Presenciales, virtuales, Portales
Moviles y Plataformas Telefénicas o Call Center.

Este andlisis fue desarrollado mediante Cuadros Comparativos que permiten
identificar las principales diferencias y semejanzas en el funcionamiento de la
OIRS. Asimismo, se utilizd una Matriz Foda, con el propdsito de identificar
aquellas fortalezas internas que permiten minimizar el impacto de las Amenazas
del medio y las Oportunidades con que cuenta el organismo para disminuir las

Debilidades al interior de la organizacion.



6. Dentro de los principales resultados del andlisis se puede mencionar que a pesar
del avance en tecnologia utilizada en la atencion de publico, referida al Sistema
OIRS Virtual, éste no es de mucha utilidad debido a que la poblacién objetivo a la
cual se orienta no cuenta en su mayoria con los conocimientos necesarios para
utilizarla. Por otra parte, se debe continuar con las mejoras de los espacios de
atencién de publico, para terminar con el ambiente de hostilidad que se vive
muchas veces al interior de ellos. Asimismo, la carencia del personal idéneo para
la atencién de publico, la falta de capacitacion y motivacién de los funcionarios,
que lamentablemente termina entorpeciendo el desarrollo del objetivo del sistema
OIRS.
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INTRODUCCION

En el mes de Septiembre del afio 2006, el Gobierno presentd publicamente la Agenda
Pro-Participacién Ciudadana, instrumento que contiene un conjunto de medidas
destinadas a promover la participacion, el ejercicio de los derechos ciudadanos, el

asociacionismo y el respeto a la diversidad y a la no discriminacion.

Por otra parte, el Estado de Chile, desde que asumen los gobiernos democraticos en la
década de los 90, reconoce plenamente el derecho de los ciudadanos de participar en las
decisiones de interés publico, y para ello se encarga de crear a través de los ministerios y
servicios, espacios que sean abiertos a la ciudadania y que le permitan participar tanto del
disefio, ejecucién, seguimiento, evaluacién y control social de las politicas publicas, para

lo que se implementaron los sistemas OIRS.

El Sistema OIRS tiene como objetivo, en respuesta a la necesidad ciudadana, ofrecer una
atencién mas digna, agilizar los tiempos de respuesta y crear conciencia entre los
funcionarios publicos, de que las personas son la razén de ser para la existencia y accion
del Estado.

Por otra parte, La creciente tendencia al aumento de la poblacién adulta mayor y de paso
la extension de la esperanza de vida proyectada que podemos observar durante las
ultimas décadas en nuestro pais, viene a representar una preocupacion para el estado,
que se traduce en la necesidad de generacion de politicas publicas, que permitan
minimizar la situaciéon actual de vulnerabilidad y discriminacién, que hoy se observa

respecto de este grupo etareo.

Asi entonces, cobra relevancia, la necesidad de proteger y velar por los derechos y
garantias que la legislacion vigente otorga a los adultos mayores, siendo de vital
importancia para ello, mantenerlos informados y en comunicacién constante con los
organismos que el Estado ha creado para ello, haciéndolos participes de la sociedad,
otorgando nuevos espacios a través de los cuales puedan desarrollarse activamente,
teniendo en consideracion que hoy en dia el ciudadano mas que un beneficiario,
constituye un usuario o un cliente del Gobierno, a través de la participacion organizada en

conjunto con el Estado en la formulacién, aprobacion, implementacién, control y



evaluacion de nuevas politicas publicas.

El trabajo que se desarrolla pretende considerar los supuestos anteriores, describiendo
comparativamente el impacto que ha tenido la implementacion del sistema OIRS,
especificamente en los niveles de participacion de los adultos mayores, describiendo para
este efecto la realidad de dos servicios publicos: el Servicio Nacional del Adulto Mayor
(SENAMA) y el Instituto de Normalizacion Previsional (INP), para lo cual se plantean las

siguientes preguntas de investigacion:

— ¢El Sistema OIRS cumple su misién de hacer mas participe a la ciudadania y en
especial a los adultos mayores en la sociedad y en la gestion publica?

— (El Sistema OIRS logra proporcionar la informacién necesaria para garantizar la
promocion de los derechos y proteccion social en ambos Organismos?

— ¢El Sistema OIRS asegura la buena atencion y trato a los usuarios, otorgando
respuestas y/o soluciones oportunas o bien la derivacion del caso al organismo

correspondiente?

En atencion a las interrogantes previas, es que el problema que trata el presente estudio,
consiste en responder:

¢ Qué diferencias desde la perspectiva de gestion participativa del adulto mayor,
se evidencian a través de la implementacién de la OIRS en los servicios publicos de
SENAMA e INP en la Quinta Regiéon?

En funcion de lo anterior, el objetivo general formulado consiste en:

Comparar el sistema OIRS (Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias)
como Portal de Informacién para el fortalecimiento de la participacién ciudadana de
los adultos mayores, implementados en el Servicio Nacional del Adulto Mayor y el

Instituto de Normalizacién Previsional.
Y los objetivos especificos, los siguientes:
- Determinar el impacto social que ha provocado la implementacién de politicas

sociales relativas a la participaciéon ciudadana.

- Describir el Sistema OIRS como un Portal de Informacion disefiado e



implementado en el marco de la Agenda Pro-Participacion Ciudadana 2006-2009.

- Realizar un analisis comparativo de la implementacion y funcionamiento del
sistema OIRS, en el Servicio Nacional del Adulto Mayor y el Instituto de
Normalizacién Previsional.

- Verificar la eficacia de este Portal de Informacion en atencién a la Misién
Estratégica, Objetivos y Perfil del Usuario.

- Proponer mecanismos de optimizaciéon para los sistemas OIRS, en funcion de
mejorar la gestién de los mecanismos de participacién ciudadana, de los
adultos mayores, en el contexto de las politicas publicas de modernizacion del

estado.

En atencion a lo anterior, el trabajo consta de cinco capitulos que se disponen de la

siguiente manera:

El primer capitulo describe la evolucién de la Democracia Participativa en Chile, la
importancia de la participacién ciudadana y su inclusién en el Proyecto de Modernizacion,
a través de los Programas de Mejoramiento a la Gestién y especificamente en la Agenda
Pro-Participacién Ciudadana 2006-2010.

El Segundo Capitulo describe de manera general las principales caracteristicas del
Instituto de Normalizaciéon Previsional y del Servicio Nacional del Adulto Mayor, para luego
mostrar la implementacion y funcionamiento del Sistema OIRS en cada organismo.

En el Tercer Capitulo se desarrolla la Metodologia de la Investigacion utilizada en el
Estudio, sefialando entre otros elementos, el planteamiento del problema, objetivos de la
investigacion, descripcién de instrumentos utilizados y manera de analizar la informacion
recopilada a través del estudio.

En el Cuarto Capitulo se realiza el analisis de la informacion presentada en los capitulos
anteriores, a través de cuadros comparativos y un analisis Foda, que permite la

comparacion de la implementacién de la OIRS en ambos organismos.

Finalmente, en el Capitulo Quinto se dan a conocer algunas sugerencias técnicas

derivadas del Anadlisis Foda, para contribuir al mejoramiento de la gestion de las OIRS en



ambos organismos dentro del marco del Proyecto de Modernizacion para posteriormente

formular las Conclusiones derivadas del presente estudio.
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CAPITULO PRIMERO

DEMOCRACIA PARTICIPATIVA EN CHILE

11. EVOLUCION HISTORICA

Durante toda la historia politica-gubernamental de nuestro pais, los grandes impulsos de
participacion social han sido responsabilidad del mismo Estado. Ya desde la década del
20 existian grupos sociales que se dirigian al Estado para reclamar mejores condiciones
de vida, las que no sélo tienen relacion con pedir mejoras materiales, sino que ademas

reclaman al Estado tener un reconocimiento legal y ser integrados socialmente.

Lo anterior permite establecer en primer término, que la participacidén no se acota
simplemente a una relaciéon de “cliente” sino que la ciudadania genera un sentido de
pertenencia e identidad con el Estado, y lo manifiesta a través de la creacién de
identidades colectivas, participando en juntas de vecinos, centros de madres,
cooperativas, sindicatos, entre otros, proceso que se inicia en Chile, desde el gobierno de
Eduardo Frei Montalva época desde la que se evidencia con mayor magnitud el

surgimiento de una ciudadania organizada a la vida colectiva.

Posteriormente durante el Gobierno Militar, se generé una restriccion de las
organizaciones sociales, desarrollandose a su vez, nuevas formas de participacién social,
caracterizada por la busqueda de reconocimiento, proteccidn e integracion, pero ya no de
manera colectiva sino que individual, lo que produjo una participacion por decirlo de algin

modo, mas fragil.

Posteriormente en la década de los "90 con el retorno a la democracia en el pais, en que
se creyd que el interés de participacion de los ciudadanos seria masivo e inmediato, se
puede establecer en funcién de las cifras obtenidas por los sistemas de encuestas, que el
interés de la ciudadania se centra en aspectos relacionados con temas especificos y
generalmente de interés individual mas que colectivo, tales como salud, educacién o la
familia mas que en la politica propiamente tal, no obstante lo anterior la participacion sigue

siendo para el Estado un tema importante.
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“En Chile, el Estado favorece las oportunidades de participacion ciudadana, pero
frecuentemente las instancias no saben bien que se pretende con ellas. La
perplejidad ante la participacién se refleja asimismo en la dimensién simbélica. Si
la participaciéon ciudadana tiene la connotaciéon histérica de una pugna por
reconocimiento, proteccion e integracion social, entonces las representaciones de

dichos objetivos resultan cruciales™.’

1.2.  PROYECTO DE MODERNIZACION DE ESTADO Y PARTICIPACION
CIUDADANA

La Modernizacién del Estado, podriamos decir que es una necesidad permanente, que no
acaba cuando termina un proyecto sino que va en constante avance, la modernizacion va
mas alla de la manifestacién de algin grupo de interés o presién a través de una protesta,

0 acusacion de corrupcion o ineficiencia.

El Estado es un factor critico que influye en las metas que podemos alcanzar como
personas y como pais. Es por ello que cualquier cambio importante debe ser visualizado
a largo plazo y en acuerdo con los representantes de las diferentes tendencias
representativas, haciendo de este modo participe la ciudadania de las decisiones

gubernamentales.

El Proyecto de Modernizacién de Estado en Chile comienza en el Gobierno de don
Patricio Aylwin, luego del regreso de la democracia a nuestro pais, y para comenzar este
gran proyecto de modernizacién, algunos de los argumentos mas importantes fueron los

siguientes®:

e La privatizacion, el Estado comparte ya no es el productor exclusivo de bienes y
servicios, sino que delega o concede al sector privado hacerse responsable del
otorgamiento de ello, pero siempre bajo la supervision del Estado.

e Un cambio en las necesidades de los habitantes del pais, los ciudadanos ya

exigen solamente satisfacer necesidades basicas para sobrevivir, sino que

! MINSEGPRES, Participaciéon Ciudadana en la Gestion Publica, Junio 2001.
2 BIBLIOTECA CONGRESO NACIONAL, Reportajes “Mirada en profundidad”, Mayo 2008.
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aparecen nuevas variables, tal como bienestar, calidad de vida, proteccion social, y
cuidado del medio ambiente. La ciudadania exige del Estado avanzar en conjunto
con la sociedad, de manera agil y global.

e FEl visualizar al ciudadano como un cliente, que exige ser tratado como tal.

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el término Modernizacion de Estado
implica la reforma del mismo Estado para consolidar un gobierno democratico, “en donde
se ve implicada la transparencia en los procesos de seleccion y nombramiento de
las autoridades; los principios y las normas bajo las que interactua el Estado en el
sector privado y la sociedad civil en términos de competencias, responsabilidades
y funciones y la capacidad de la autoridad para identificar necesidades, captar

recursos, definir politicas publicas y llevarlas a la practica”.
1.3. PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA

La Real Academia Espafiola define por Participacién el “tomar parte, noticiar y
comunicar’, en tanto que el término Ciudadania se puede definir como “el derecho y
disposicion a participar en una comunidad, a través de la accién autorregulada,
inclusiva, pacifica y responsable, con el objetivo de optimizar el bienestar publico’™.

Considerando entonces ambos conceptos, podemos decir que la participacion ciudadana
corresponde a la unién de los intereses de la sociedad civil con las actividades publicas
del Estado en acuerdo conjunto para el bienestar general del pais.

Por otra parte, Gestion Publica se entiende como “la manera de organizar el uso de los
recursos para el cumplimiento de los objetivos y las tareas del Estado™, para
finalmente llegar a la conclusion de que la participacion ciudadana en la gestion publica se
refiere netamente al rol del ciudadano como protagonista y usuario de las decisiones y
gestiones que estan asociadas a la implementacion de politicas publicas difiadas por el

Estado.

En resumen, se puede establecer que la participacién ciudadana en un gobierno de

> http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudadania
* MINSEGPRES, Documento de Trabajo “Participacion Ciudadana en la Gestion Publica”, 2001.
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Democracia es de vital importancia, ya que obedece a la existencia del Estado, entendido
este Ultimo en primera instancia como un poder publico de interés general de la sociedad

civil, y que consta de una administracién que se orienta de acuerdo a lo establecido por él.

El tema de la Participaciéon Ciudadana se considerd por primera vez dentro de la Agenda
de Modernizacion de Estado del Gobierno del Presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle.

La Actual Agenda de Modernizacion de Estado, incluye dentro del ambito de Mejoramiento
de la Gestién y Participacion Ciudadana los siguientes puntos:

a) Mejoramiento de la Gestién®
1. Servicios Publicos de Excelencia.
Obijetivos:
- Mejorar la Atencion ofrecida a la Ciudadania.
- Perfeccionar los sistemas de planificacion, evaluacion y control de gestion.
- Aumentar la utilizacion y la productividad de las nuevas tecnologias

- Reforzar los mecanismos de cooperacion publico-privada.

2. Mejor Atencion a la Ciudadania.

Objetivos:

- Reforzar el Sistema Integral de Atencién a la Ciudadania, continuar con el Programa
de Certificacién de Calidad segun estandares internacionales® y la Certificacion de los
procesos de provision de bienes y servicios estratégicos (a contar del afio 2009)

- Consagracion derechos y establecimiento de estandares de atencién. En las reformas
sociales emblematicas como prevision, salud y proteccion a la primera instancia.

También en vivencia social.

® MINISTERIO DEL INTERIOR, Agenda de Modernizacién de Estado, 2008.
®1SO 9001-2001
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b) Participacién Ciudadana’

Iniciativas:

- Apoyo a la ejecucion de la Agenda Pro Participacion Ciudadana 2006-2010

- Actualizacién y seguimiento Compromisos Ministeriales de Participacion (170
compromisos con 700 iniciativas aproximadamente)

- Impulso legislativo proyectos de Ley contra la Discriminacion y sobre Participacion
Ciudadana.

- Aplicacion Instructivo Presidencial para la Participacion Ciudadana en la Gestién

Plblica®.

1.4. AGENDA PARTICIPATIVA 2006-2010°

El 29 de Septiembre del afio 2006, el Gobierno presenté publicamente la Agenda Pro-
Participacion Ciudadana. Esta agenda contiene un conjunto de medidas destinadas a
promover la participacion, el ejercicio de los derechos ciudadanos, el asociacionismo y el
respeto a la diversidad y a la no discriminacion.

Esta agenda tiene como principal propésito fortalecer la democracia e incentivar a la
ciudadania a la participacion activa en las decisiones del Estado. Tiene 4 ejes principales
de trabajo:

— Gestidon Publica Participativa

— Fortalecimiento de la Sociedad Civil

— Respeto a la Diversidad y a la no Discriminacion y

— Derecho Ciudadano a la Informacion Publica

A continuacién se presenta un resumen de los puntos principales a tratar por cada Eje de
Trabajo, a excepcién del Derecho Ciudadano a la Informacion Pulblica, que sera

desarrollado en el siguiente punto con mayor profundidad.

"MINISTERIO DEL INTERIOR, Agenda de Modernizacién de Estado, 2008.
8 http://www.modernizacion.gov.cl/filesapp/Presentacion%20Agenda%20Modernizacion. pdf

® Informacion Extraida de la Agenda Pro-Participacién Ciudadana 2006-2010.
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1.4.1. GESTION PUBLICA PARTICIPATIVA

A través de este eje, el Estado reconoce plenamente el derecho de los ciudadanos de
participar en las decisiones de interés publico, y para ello se encarga de crear a través de
los ministerios y servicios, espacios que sean abiertos a la ciudadania y que le permitan
participar tanto del disefio, ejecucion, seguimiento, evaluacion y control social de las

politicas publicas.

Desde este enfoque, las instituciones del Gobierno deben apoyar el proceso de formacion
de lideres comunitarios, con el fin de otorgar el conocimiento necesario sobre la gestiéon
de las politicas publicas sociales. A través de este eje se crean entre otros: los Consejos
de Sociedad Civil, los Didlogos Participativos, Las Cuentas Publicas y Presupuestos

Participativos.

1.4.2. FORTALECIMIENTO DE LA SOCIEDAD CIVIL

En el actual Programa del Gobierno referente al “Nuevo Trato” se establecidé como
prioridad, apoyar a la sociedad civil y disponer de manera urgente de un marco juridico-
normativo que garantice el ejercicio del asociacionismo ciudadano, lo cual hace mas
expedita y accesible la participacién de los ciudadanos, especialmente de aquellos que

hoy en dia buscan un espacio de participacién activa en la sociedad.

Para cumplir con esto, la Agenda contiene las siguientes iniciativas:

— Aprobacién en el Congreso del Proyecto de Ley sobre Asociatividad y Participacién
Ciudadana en la Gestién Publica

— Consolidacién del Fondo para el Desarrollo de la Sociedad Civil.

— Programa Nacional de Fomento al Voluntariado, que busca profundizar los
aprendizajes adquiridos con la implementacién del Programa para Fortalecer
Alianzas entre la Sociedad Civil y el Estado (Préstamo BID al Gobierno, ejecutado
en 2001-2004)

— Un Registro de Dirigentes, que permita acopiar y actualizar los datos de las

organizaciones de la sociedad civil vigentes en cada territorio.

16



1.4.3. RESPETO A LA DIVERSIDAD Y A LA NO DISCRIMINACION.

La Agenda Pro-Participacion a través de este eje, crea medidas basadas en el respeto a
la diversidad, principalmente se trabaja en la equidad de género y el reconocimiento e

inclusion de los pueblos originarios.

Desde el contexto anterior, se debe trabajar constantemente por el mejoramiento en la
atencién publica de todos los ciudadanos, en el caso de la poblacién conformada por
adultos mayores se hace imprescindible contar con espacios de atencién cémodos y de
facil acceso, para aquellas personas que tienen limitaciones fisicas causadas por el

avance de la edad.

1.4.4. DERECHO CIUDADANO A LA INFORMACION PUBLICA

Vista la importancia de la participaciéon de la ciudadania en el mejoramiento de la gestion
de la Administracion del Estado, ésta se ve fortalecida cuando los servicios y organismos
publicos se esmeran por entregar la informacion solicitada de manera oportuna y de
calidad a su vez que la ciudadania conoce y hace respetar sus derechos.

Através de este eje, la Agenda busca modernizar y perfeccionar la entrega de informacion
de los organismos hacia el usuario, dandoles a conocer y promover sus derechos, y

permitiendo a su vez acceder facilmente a los programas que el Estado ofrece.

1.5. PORTALES DE INFORMACION CIUDADANA™

Bajo este eje se desarrollan las siguientes lineas de trabajo:

1. La primera destinada a fortalecer el sistema de evaluacion de las OIRS de todas

las instituciones publicas integradas al Programa de Mejoramiento de Gestion

% |nformacién Extraida de la Agenda Pro-Participacion Ciudadana 2006-2010, Pagina 12.
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(PMG). Este consiste en la asistencia técnica y acompafamiento permanente a las

instituciones publicas en PMG-OIRS para la estandarizacion de los procesos de

atencion de usuarios bajo los parametros establecidos en el Sistema Integral de
Atencién de Usuarios.(SIAC)

2. La instalacion de Portales Ciudadanos de informacion publica, a través del cual los

ciudadanos pueden acceder a una informacién actualizada sobre los beneficios y

prestaciones vigentes, tanto para los ciudadanos como para las asociaciones a las

que se busca fortalecer en su rol de co-responsables de la gestién publica.

Este modelo a su vez, tiene tres plataformas diferentes de informacion, que son :

PORTAL VIRTUAL

PORTAL PRESENCIAL

PORTAL MOVIL INFOBUS

El portal virtual
www.portalciudadano.cl, que

centraliza en una Unica pagina

web toda la informacion

referente a las actividades del

Estado y de las

organizaciones de la sociedad

civil.

Una segunda plataforma
son los Portales
Territoriales, éstos son
instrumentos de atencién
presencial para la
informacion de
oportunidades de
participacion ciudadana
otorgadas por el Estado y
por las organizaciones
civiles mas relevantes,
facilitando de este modo el
acceso a la informacién
sobre las prestaciones
sociales vigentes del

gobierno.

El Portal Mévil Infobus,
sistema que se esta
implementando desde el
afno 2001. Este permite
llevar informacion y la
prestacion de algunos
servicios como el Registro
Civil a personas que viven
en localidades rurales y
que tienen mayores
dificultades de conectividad
a la red de informacién
publica, lugares alejados
de la civilizacién que no
cuentan con servicio de
Internet, ni oficinas
presenciales u otros
medios de atencién

cercana.
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1.5.1. SISTEMA OIRS

En el afo 1990 segun Decreto Supremo N°680, y en el marco de la politica de
participaciéon ciudadana del Gobierno del Presidente Aylwin se cred el Sistema OIRS, que
son las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias, con el Unico fin de entregar una

atencion personalizada a sus usuarios y a toda la ciudadania en general.

La necesidad de implementar el sistema OIRS en los servicios publicos nace de la
manifestacién de los ciudadanos a través de la realizacion de variadas encuestas, a
través de las cuales los ciudadanos expresaron las necesidades y expectativas que tienen

frente a los espacios de Atencion de las Reparticiones Publicas en general.

Segun los resultados de estas encuestas, el factor mas determinante en la demora de
realizar los tramites es la falta de Informacidn. Asi también, respecto de las necesidades y
solicitudes generales manifestadas por los usuarios, se tiene entre las mas citadas, el
recibir un buen trato al ser atendidos, simplificacién de los tramites, mejora de la
informacion para el acceso a los servicios, disminucién en los tiempos de espera y

respuesta y la mejora en las instalaciones y espacios de atencién al publico™.

Por ello, el Sistema OIRS tiene como objetivo, en respuesta a la necesidad ciudadana,
ofrecer una atencion mas digna, agilizar los tiempos de respuesta y crear conciencia entre
los funcionarios publicos que las personas son la razén de ser para la existencia y accion
del Estado.

En resumen, las OIRS son espacios de atencidén que permiten a los usuarios relacionarse
con los diferentes servicios publicos de manera expedita para obtener informacion,
garantizando que los diferentes organismos publicos ofreceran adecuadas formas para
informarse, realizar tramites, reclamos, sugerencias y felicitaciones sin discriminacion

alguna.

" Estudio Calidad de la Atencion, 1998.

Estudio publicado por la Direccion de Presupuestos a través del Centro de Estudios Mori, cuyo
resultado indico que el 40% de las personas encuestadas manifesté que Ia falta de informacion es
la principal causa de demora en la ejecucion de los tramites.
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Entre otras funciones, las OIRS buscan informar y promover:

La difusién de programas sociales y tramites propios del organismo publico, como los
requisitos para obtener prestaciones, formalidades para el acceso, plazos para la
tramitacion de las prestaciones, informacion de personas responsables de los
procedimientos, documentacién y antecedentes que deben acompanar las solicitudes,
procedimientos de tramitacion de prestaciones, ubicacion, competencia y horarios de
otras entidades gubernamentales.

La comunicacion de las prioridades gubernamentales.

La expresion de las personas a través de sus reclamos, sugerencias, expectativas e
intereses.

Por otra parte, en colaboracién con las OIRS, la Carta de Derechos de cada Servicio da a

conocer los Derechos y Deberes de los usuarios, de los que se destacan los siguientes':

Derechos:

A presentar consultas, reclamos y sugerencias en las Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias (OIRS) en los horarios establecidos por cada Organismo.
A acceder a una atencion de calidad y a ser informado con un lenguaje claro y
sencillo.

A recibir una atencion amable, basada en el respeto y la dignidad de todas las
personas.

A la no discriminacion. Recibir un trato igualitario, sin preferencias o discriminacion
por razones de religién, condicién social, situacién econdémica, apariencia fisica,
género, nacionalidad, origen, etnia, opinién u opcién politica.

A que los datos personales registrados en las Oficinas de Informacioén, Reclamos y
Sugerencias (OIRS) no sean utilizados para fines distintos a los que persigue la
institucién y sin la debida autorizacién del ciudadano.

2 SENAMA, Informacion extraida de la Carta de Derechos Ciudadanos.
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+ A presentar peticiones a la autoridad, sobre cualquier asunto de interés publico o
privado procediendo respetuosamente.

« A la correccion de errores u omisiones en los tramites efectuados por los
organismos publicos.

« A obtener reparacion del Estado. Esto significa que cualquier persona que sea
perjudicada en sus derechos por la Administracién del Estado y sus organismos,
tiene derecho a reclamar ante los tribunales o por los mecanismos que otorgue la
ley.

+ A reclamar posibles abusos de poder. Lo que incluye interponer un recurso
efectivo, cuando la violacién de un derecho ha sido cometida por funcionarios o
autoridades publicas.

« A criticar politicas publicas. Esto significa que cualquier ciudadano informado e

interesado puede plantear sus criticas sobre las politicas publicas.

Deberes:

» Tratar de manera respetuosa y cortés a los funcionarios que lo atienden.

« Realizar las solicitudes a la autoridad de forma adecuada y respetuosa.

» Respetar los procedimientos, horarios y vias de atencion, establecidos por el
organismo publico.

» Respetar los espacios de trabajo asignados a los funcionarios y disponer de forma

adecuada de las oficinas destinadas al publico en general.

1.5.2. PORTAL VIRTUAL

Consiste en la creacioén y funcionamiento de las paginas web de todos los ministerios y
servicios a través de los cuales se otorga informaciéon acerca de la institucion y ademas
permite realizar tramites a través de la misma via, siendo en la actualidad uno de los
medios mas utilizados por la ciudadania por permitir un acceso econdémico, facil y que
permite ademas la optimizacion del tiempo.
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Es de importancia sefalar asimismo que uno de los principales objetivos desde el
comienzo del Proyecto de Modernizacién de Estado, consistié en desarrollar la
implementacion en los servicios publicos de Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion
(TIC'S), consideradas como un recurso esencial para el desarrollo del pais y el

mejoramiento de la gestién de la administracion del Estado.

Actualmente, la mayoria de los organismos publicos cuentan con al menos un portal web
de informaciéon, que junto con informar ofrecen variados servicios on-line para la
simplificacion de tramites, tales como la obtenciéon de formularios, certificados, pagos

electrénicos, etc.
1.5.3. PORTAL MOVIL DE INFORMACION, INFOBUS."

El programa INFOBUS es parte del Departamento de Informacién Ciudadana de la DOS™,
inicid6 su actividad desde el afio 2001, con el principal objetivo de dar a conocer a la
ciudadania la oferta publica de beneficios, informar de sus derechos y de opciones de
acceso a servicios publicos en general, en lugares de poco acceso a tecnologias de

informacién ni espacios presenciales.

El INFOBUS coordina intersectorialmente la entrega de informacién sobre politicas
publicas, programas del Estado, oportunidades de participacion, actividades recreativas,
culturales y de prestacién de servicios. Recientemente el INFOBUS, ha llegado hasta
territorios de Argentina y Perd, lugares donde existe una importante colonia de
ciudadanos chilenos residentes.

Como se mencionaba en el parrafo anterior, durante el afio 2007 el Infobus realizé mas de
100 mil atenciones en su recorrido por todas las regiones del pais y dos provincias

argentinas.

El Infobus se encuentra en la actualidad tecnolégicamente equipado con computador,
impresora y conexién satelital, lo que facilita el acceso oportuno a la informacién.
Otorgando ademas la posibilidad de que las personas disfruten de la cultura, a través de

'3 http://www.participemos.cl/index.php?option=com_content&task=view&id=443&Itemid=58
' Division de Organizaciones Sociales
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espacios de cine y musica, ya que cuenta con pantalla, proyector y un equipo de

amplificacion’®.

15 i % 2
www. participemos.cl/nolicias
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CAPITULO SEGUNDO

IMPLEMENTACION Y DESARROLLO DE LAS OFICINAS DE
INFORMACIONES RECLAMOS Y SUGERENCIAS (OIRS), EN EL
SERVICIO NACIONAL DEL ADULTO MAYOR Y EL INSTITUTO DE
NORMALIZACION PREVISIONAL

2.1. DESCRIPCION GENERAL DEL SERVICIO NACIONAL DEL ADULTO
MAYOR

El 17 de septiembre de 2002, durante el Gobierno de don Ricardo Lagos Escobar, se
promulgé la ley N°19.828 que cred el Servicio Nacional del Adulto Mayor (SENAMA),
como organismo sucesor del Comité Nacional para el Adulto Mayor.

El SENAMA es un Servicio publico descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio
propio, sometido a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del Ministerio

Secretaria General de la Presidencia.

El Servicio Nacional de Adulto Mayor (SENAMA) tiene como misidon contribuir a mejorar la
calidad de vida de las personas mayores, garantizando y promoviendo el conocimiento y
ejercicio de sus derechos, fomentando su plena integracién a la sociedad y articulando un
sistema de proteccién social por medio de la coordinacién y evaluacion de politicas planes

y programas.
Este Servicio, tiene como propdsito cumplir los siguientes objetivos'™:

— Avanzar en la constitucién de un Sistema de Proteccion Social destinado a
garantizar igualdad de oportunidades y proteccion de los derechos de las personas
mayores, minimizando sus riesgos ante la vulnerabilidad social, por medio de
alianzas y acuerdos con instituciones publicas y privadas.

— Posicionar la tematica de la vejez y el envejecimiento como un desafio y una

oportunidad para el pais, visualizando la realidad y los derechos de las personas

'® www.senama.cl
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mayores, y asegurando el disefio e implementacién de politicas tanto sectoriales
como territoriales.

- Promover la participacion social y autonomia de las personas mayores, facilitar su
asociatividad, mediante programas especificos, como el Programa Vinculos, Las
Escuelas de Formacion para Dirigentes, Plan Nacional Conjunto, Voluntariado
Seniors, y el Fondo Nacional del Adulto Mayor, que financia proyectos
concursables orientados a fortalecer la identidad, el ejercicio de nuevos roles, la

autonomia y pertenencia.

2.2. FUNCIONES PRINCIPALES DE SENAMA

Entre las principales funciones del SENAMA se destaca el trabajo coordinado con otros
organismos y servicios de la administracién publica y también con el sector privado. De
este modo, se cred el Plan Nacional Conjunto para el Adulto Mayor, en donde participan
todas las instituciones que de alguna u otra manera trabajan con la tematica de la vejez y

el envejecimiento en Chile.

El Senama tiene como principales funciones'”:

e Disefiar Politicas, Planes y Programas para el Adulto Mayor, velando por su
cumplimiento y evaluando continuamente su ejecucion

e Proponer, impulsar, coordinar, hacer seguimientos y evaluar programas
especificos para el adulto mayor que se realizan a través de los organismos de la
Administracion del Estado.

e Incentivar la participaciéon del sector privado en la atencién de aquellas
necesidades y solucion de los problemas derivados del proceso de
envejecimiento.

e Fomentar la integracion del adulto mayor y promover su insercién social, de
manera que se mantengan activos en beneficio propio y en el de la comunidad.

e Estimular la coordinacion del sector privado con el sector publico en todas aquellas
acciones que tengan relacién con mejorar la calidad de vida del adulto mayor.

e Prestar asistencia técnica y supervisar a organismos privados con o sin fines de

7 www.senama.cl
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2.3.

lucro que brinden acogida y atencién integral al adulto mayor.

Desarrollar y mantener un sistema voluntario de informacion publica relativa a los
servicios que se presten al adulto mayor.

Realizar, programas de capacitacion y difusion que permitan lograr el desarrollo
integral del adulto mayor en sus distintas areas y niveles.

Realizar estudios que tengan por objetivo mantener un diagnéstico permanente
sobre la diversidad de situaciones que caracterizan al adulto mayor.

Vincularse con organismos nacionales e internacionales y en general con toda
institucion cuyo objetivo se relacione con las materias de su competencia y
celebrar con ellos contratos o convenios para ejecutar proyectos o acciones de

interés comun.

PROGRAMAS SENAMA DE PROTECCION Y ATENCION INTEGRAL DEL
ADULTO MAYOR.

ASESORES SENIORS: Tiene como objetivo contribuir a la integracién social de
adultos mayores profesionales jubilados (profesores principalmente) a través de la
transmision de su experiencia sociolaboral.

VINCULOS, que consiste en conectar a las personas mayores en condiciones de
vulnerabilidad social con los servicios publicos y las redes sociales de sus
comunidades.

ESCUELA DE DIRIGENTES, Aporta a la ciudadania activa de las personas
mayores, facilitando asi el acceso a la informacién referente a planes y programas,
entregando herramientas que aporten a su fortalecimiento como tales.

CONSEJOS REGIONALES DE MAYORES. Su objetivo es velar por los derechos
de los mayores, ademas de conocer y pronunciarse en relacién a los planes y
cuentas publicas del SENAMA, y ejercer control social sobre las politicas publicas
que van dirigidas a ellos.

FONDO NACIONAL DEL ADULTO MAYOR. Este financia proyectos ideados y
ejecutados por organizaciones de personas mayores a través de todas las
regiones del pais.

CENTROS INTEGRALES, su objetivo es innovar y mejorar la entrega de servicios

para las personas mayores.
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2.4, IMPLEMENTACION OIRS Y SU POBLACION OBJETIVO

Si bien es cierto, Senama constituye un servicio dirigido principalmente a los adultos
mayores del pais, éste tiene distintos tipos de usuarios, siendo en su mayoria adultos
mayores, organizaciones e instituciones relacionadas con el cuidado de los mismos y que
se describen a continuacion'®:

1. Organizaciones de adultos mayores de 60 afios (clubes, asociaciones, uniones
comunales, federaciones)

2. Personas mayores de 60 afios no organizadas y sus grupos familiares

3. Personas mayores en situacion de vulnerabilidad social
Funcionarios publicos y de la red local de atenciéon que realizan acciones para
personas mayores.

5. Organismos publicos con programas y/o proyectos especificos para personas
mayores (Integrantes Plan Nacional Conjunto, municipios y gobernaciones)
Instituciones privadas con fines de lucro que trabajan con mayores
Instituciones privadas sin fines de lucro que trabajan con mayores
Personas individuales o instituciones que requieran informacién sobre personas

mayores.

Por otra parte, el concepto de adulto mayor, Internacionalmente se ha definido como
toda persona que ha cumplido 60 afios, sin diferencia entre hombres y mujeres™.
Actualmente se ha producido un “envejecimiento de la vejez”, es decir, cada vez existen

mas mayores entre los mayores.

En conformidad al Censo del afioc 2002, el pais ya contaba con una poblacién total de
15.116.435 personas, de las cuales el 11.4% son adultos mayores, es decir, 1.717.478
personas. Con el aumento de la esperanza de vida, se estima que cada vez habra mas
personas mayores en edades mas avanzadas, lo cual obliga a pensar en los desafios que
suponen el envejecimiento de la poblacién mayor, entre los que se encuentran la

dependencia y los cuidados de largo plazo.

'® www.senama.cl
'® Este criterio fue definido por las Naciones Unidas y asumido por el Gobierno de Chile:
establecido en la Ley 19.828.
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“Hacia el afno 2050, el porcentaje de personas de 80 anos y mas, superara a todos

los cortes etéreos dentro de los mayores™.

El envejecimiento en Chile esta caracterizado por una mayor proporcién de mujeres en
este segmento etareo, lo que permite predecir ademas, una realidad en que resulta
relevante considerar las relaciones de género, para el desarrollo de nuevas politicas
publicas. De este modo, los desafios que trae el envejecimiento poblacional para el
gobierno son principalmente, sobre como avanzar hacia la equidad de género en todas

las edades.

2.5. OFICINA DE INFORMACIONES, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (OIRS)
EN SENAMA.

La oficina de Informacion, reclamos y sugerencias del Servicio Nacional del Adulto Mayor
(SENAMA), es como en todos los organismos publicos, un espacio de comunicacion y
atencion ciudadana, que permite a todas las personas realizar consultas, informar sobre
situaciones que vulneren los derechos de los mayores y obtener informacién relacionada

con el tema de la vejez y el envejecimiento.

Asimismo, entrega informacion sobre servicios y beneficios dirigidos a los adultos

mayores y sobre el quehacer y funcionamiento de SENAMA.

Toda comunicacion se realiza mediante una Solicitud Ciudadana®, que es toda peticién,
reclamo, consulta o informacion, sugerencia u opinién y felicitacion realizada por los
adultos mayores ante la administracion del Estado en virtud de que toda persona que
recurre a ella puede solicitar informacién y a su vez puede colaborar a un mejor servicio a

través de la presentacion de sus inquietudes.

% MORENO Segovia Eva “Catastro de Poblacién Adulta Mayor’, Documento de Trabajo Senama,
&ulio 2003.
' www.senama.cl/oirs.
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Del mismo modo, la OIRS del SENAMA tiene como objetivo informar y responder a las
peticiones, reclamos, consultas o solicitudes de informacién, sugerencias, opiniones y
felicitaciones, ingresadas al Servicio a través de los diferentes medios dispuestos para
ello, como el correo electronico, Fono Mayor, correspondencia escrita y la atencién

presencial.

2.6. MISION DE LA OIRS EN SENAMA

La OIRS SENAMA, tiene como misién entregar una atencion y respuesta oportuna a las
solicitudes ciudadanas que ingresen al Servicio, permitiendo a las personas mayores
vincularse con el servicio, a fin de facilitar el ejercicio de sus derechos; el cumplimiento de
sus deberes e informar sobre la vulneracién de derechos de los mismos o de otros adultos
mayores, ademas de brindar garantias y oportunidades en el acceso a informacion,

orientacién y apoyo profesional, sin ninguna discriminacion.

La OIRS SENAMA tiene como principales funciones, las siguientes:

1. Responder las consultas que ingresan por via electrénica, presencial, telefonica y
correspondencia.

2. Asistir y orientar a los usuarios en la obtencion de la informacién sobre temas de
envejecimiento y vejez activa, que esta disponible en SENAMA.

3. Proporcionar a la ciudadania el acceso expedito a la documentacion institucional
que, por ley, SENAMA debe poner a disposicion de ella.

4. Proporcionar a la ciudadania el acceso expedito a la documentacion institucional
no publicada, relacionada con investigaciones y/o estudios ejecutados por
SENAMA o llevadas a cabo con su colaboracion, y que se encuentran disponibles
en el Servicio.

5. Informar sobre la ubicacién, competencia y horario de las unidades pertenecientes
al Servicio Nacional del Adulto Mayor.

6. Recibir peticion, reclamo, consulta o informacién, sugerencia u opinion y
felicitacion.

7. Coordinar acciones y derivar a la red local y de gobierno aquellos casos de adultos
mayores en situacion de vulnerabilidad social.
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A la Oficina OIRS pueden acceder todas las personas naturales o juridicas que requieran

algun tipo de informacién, a través de los distintos espacios de atencién con que cuenta el
sistema OIRS SENAMA, y son:

Fono Mayor 800-4000-35. Esta linea gratuita tiene como objetivo entregar
informacion del quehacer del SENAMA, acoger y recibir informacion acerca de
situaciones que vulneran los derechos de los adultos mayores como abuso,
abandono o maltrato, responder consultas, peticiones relacionadas con la tematica
del envejecimiento y contactar al adulto mayor que sufre vulneracién de sus
derechos con su red familiar y/o social. Este servicio de Atencion telefonica fue
puesta en marcha en el SENAMA a partir del afio 2008, con el fin de orientar y
coordinar con otras Instituciones Publicas la atencién y gestion oportuna de los
servicios requeridos.

Pagina WEB (OIRS virtual) y/o Correo Formal: Tiene como objetivo dar acogida y
responder a través de correo electrénico y correo tradicional las solicitudes
ciudadanas.

Atencién presencial de publico, en las oficinas centrales del Senama donde se
acoge al adulto mayor y se le entrega una respuesta a sus necesidades.

Cabe mencionar, que como la implementacion de los Portales de Informacién ya descritos

es mas bien reciente, el Servicio Nacional del Adulto Mayor ha puesto a disposiciéon de

sus usuarios un Formulario en donde se registran algunos antecedentes de éstos, con el

fin de otorgar respuesta al usuario, conocer las caracteristicas de quienes visitan tanto la

pagina web como las Oficinas Presenciales y realizar estadisticas sobre la realidad de los

adultos mayores y generar asi Politicas Publicas. Esta informacion es conservada en una

Base de Datos del mismo Servicio y contiene datos tales como:

¢ Nombres

e Apellidos
¢ Edad
e Sexo

e Direccion
e Teléfono
¢ Email

e Qcupacion.
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Debido a la solicitud de éstos antecedentes al realizar una consulta a la OIRS, a través de
cualquiera de los portales de informacién disponibles, el SENAMA dispone también de
una Politica de Privacidad de los datos consultados, en conformidad a lo dispuesto en el
Art. 4 de la Constitucion Politica de la Republica y la normativa expuesta en la Ley

N°19.628%°. A grandes rasgos, se rige por las siguientes reglas:

e EIl Servicio Nacional del Adulto Mayor; asegura la confidencialidad de los datos
personales de los usuarios registrados. Sin perjuicio de sus facultades legales, el
SENAMA soélo efectuara tratamiento de los datos personales que han sido entregados
voluntariamente por los Usuarios en el formulario.

e Los datos personales de los Usuarios seran utilizados para el cumplimiento de los
fines indicados en el formulario correspondiente dentro de la competencia y
atribuciones de SENAMA.

e El Servicio Nacional del Adulto Mayor podra comunicar a otros organismos del Estado,
los datos personales de sus usuarios, conforme lo establecido al efecto en la Ley
19.628.

e EIl Servicio Nacional del Adulto Mayor, en caso de ser requerido judicialmente al
efecto, procedera a comunicar los datos personales de los usuarios que le sean
solicitados.

e El Usuario podra en todo momento ejercer los derechos otorgados por la Ley N°
19.628 y sus modificaciones posteriores.

En especifico, se puede:

a. Solicitar informacion respecto de los bancos de datos de que sea responsable el
organismos, el fundamento juridico de su existencia, su finalidad, tipos de datos
almacenados y descripcidn del universo de personas que comprende;

b. Solicitar informacién sobre los datos relativos a su persona, su procedencia y
destinatario, el proposito del almacenamiento y la individualizacién de las personas u

organismos a los cuales sus datos son transmitidos regularmente;

?2 Ley N° 19.628, Sobre Proteccién de la vida privada y sus modificaciones.
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c. Solicitar se maodifiquen datos personales cuando ellos no sean correctos o0 no
estén actualizados, si es que fuere procedente;

d. Solicitar la eliminacién o cancelacién de los datos entregados cuando el usuario
asi lo desee.

e. Solicitar, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 19.628, copia del registro
alterado en la parte pertinente, si fuere del caso; y,

f. Oponerse a que sus datos personales sean utilizados para fines estadisticos

Por ultimo, resulta atil sefialar que todas las consultas realizadas a través de la oficina
OIRS, ya sea via telefénica, virtual o presencial, el Servicio Nacional del Adulto Mayor

tiene un plazo no mayor de 48 horas para otorgar respuesta.

A su vez, cuando se elevan solicitudes para ejercer los derechos contenidos en la Politica
de Privacidad de la informacién manejada en la Base de Datos, la respuesta no puede
exceder a 3 dias habiles. Una vez expirado este plazo, el usuario(a) puede iniciar
acciones legales, ante la instancia correspondiente e interpuesta contra el Jefe de la

Divisién, Planificacion, Desarrollo y Control del SENAMA.

2.7. DESCRIPCION GENERAL DEL INSTITUTO DE NORMALIZACION
PREVISIONAL

Simultaneamente a la creacién del régimen previsional de capitalizacion individual, se
promulga el Decreto Ley N° 3.502 de 18 de noviembre de 1980, que crea el Instituto de
Normalizaciéon Previsional (INP) para regular los fondos con que el Estado debia
suplementar los déficit que necesariamente se producirian con motivo de la puesta en

marcha del régimen previsional de capitalizacion individual.

Posteriormente, en marzo de 1990 comienza una nueva administracion del INP orientada
a satisfacer las necesidades del usuario. Se implementé un modelo de gestién que se
orientd a la obtencién de resultados positivos en aquellas tareas que le son propias, dada
su condicién de entidad encargada de la ejecucion de importantes politicas de seguridad
social del Estado.
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Desde entonces, ha incorporado herramientas de gestion como la planificacion
estratégica, el empleo de indicadores de gestion y nuevas tecnologias de comunicacion e

informacion, prestando especial atencion al desarrollo y capacitacién de su personal.

Asi también la misién de INP, consiste en contribuir al desarrollo con equidad y a elevar la
calidad de vida de los trabajadores, promoviendo la prevencion de riesgos y la salud
laboral; de los adultos mayores, personas con discapacidad y aquellas en situacion de
extrema pobreza, ejecutando iniciativas que fomenten la protecciéon social; y de los
imponentes y pensionados del INP, otorgando eficientemente las prestaciones
previsionales vigentes.

La accién del INP, graficada en la frase "personas al servicio de las personas®",
corresponde a un proyecto institucional que considera los aportes de cada uno de sus
funcionarios para desarrollar una tarea con contenido valorico, [o que da sentido al trabajo
que se realiza y se une al proyecto Pais, con el fin de construir una sociedad mas justa e
igualitaria, entregando un servicio mas humano y personal a cada uno de sus

beneficiarios.

A lo largo de todo el pais el INP cuenta con 13 direcciones regionales, 62 sucursales, 74

centros de atencién y con 56 plazas de pago y 45 centros de servicios Banco BBVA.

2.8. PRINCIPALES FUNCIONES DEL INP

e Recaudar, conceder y pagar las prestaciones y beneficios previsionales,
asistenciales y especiales, mediante el mejoramiento continuo de los procesos
institucionales relacionados, con el proposito de hacer efectivos los derechos
previsionales de sus usuarios.

e Asegurar la atencion eficaz y oportuna de los usuarios, mediante la
capacitacion, motivacion, reconocimiento y mejora en las condiciones laborales

de sus trabajadores, asi como el mejoramiento continuo de los procesos.

2 www.inp.cl
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2.9.

¢ Fomentar la cultura de prevencion de riesgos, ampliando la cobertura de los
beneficios de la Ley 16.744 a los trabajadores desprotegidos, a fin de reducir la
incidencia de los accidentes del trabajo y enfermedades profesionales.

e Fomentar la integracién social de los pensionados adultos mayores, personas
con discapacidad y en situacion de extrema pobreza, a través de la
focalizaciéon de programas y beneficios sociales, con la finalidad de mejorar su

bienestar.

IMPLEMENTACION- POBLACION OBJETIVO

El usuario del INP es variado, entonces podemos afirmar que es una persona que

concurre a una sucursal del INP, ya sea para obtener informacién sobre un beneficio o

para tramitar su concesion.

Conforme al tipo de necesidades, la poblacion objetivo que atiende el INP o usuario se

puede clasificar en:

Pensionados de las distintas ex Cajas de Prevision.

Imponentes ex Cajas de Prevision (Trabajadores dependientes e independientes)
Empleadores Ley N° 16.744 (Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales)

Trabajadores afiliados Ley N° 16.744 (Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales)

Pensionados de la Ley N° 16.744 (Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales).

Adultos Mayores y Personas con Discapacidad vinculadas al INP asociados a
Programas y Beneficios Sociales.

Pensionados de Leyes y Programas Especiales (Ley Reparacion, Ley Exonerados,
Ley Valech e Indemnizacién del Carbén)

Beneficiarios de Pensiones Asistenciales, Subsidio Unico Familiar, Programa Chile

Solidario y Subsidio de Cesantia.

Ademas de los pagos de pensiones y emisiones de documentos, el INP realiza cada afio

cerca de 25 millones de atenciones a 800 mil pensionados, 170 mil cotizantes activos,
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mas de 300 mil pensionados asistenciales y casi 900 mil trabajadores cotizantes del
Seguro de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales. Para dar cumplimiento
a esta labor, el INP cuenta con moderna tecnologia informatica que permite atender con la

mayor eficiencia a cada uno de sus usuarios®.

2.10. OFICINA DE INFORMACION, RECLAMOS Y SUGERENCIAS (OIRS) EN
EL INSTITUTO DE NORMALIZACION PREVISIONAL INP

La difusion de informacién y atencién al usuario en el Instituto de Normalizacion
Previsional, se gestiona a través de los siguientes canales de atencion: presencial,
telefonico, Internet y correo tradicional.

— Através de una Linea telefénica gratuita, en donde se responden las consultas de
usuarios y publico en general en horario de oficina.

- A través del la Pagina Web del INP www.inp.cl a través del Link OIRS, donde se
pueden formular preguntas a través del correo, o bien en la busqueda de
respuestas a las “Preguntas Frecuentes”.

— A través del correo postal, correspondencia que es recibida en la Oficina Central
en Santiago.

- Y por ultimo en forma presencial a través de las Oficinas OIRS ubicadas en cada
Sucursal a lo Largo del pais. En las 63 sucursales del pais existe un médulo de
Atencion con un Ejecutivo capacitado para responder las consultas y solicitudes de
cada usuario, en caso contrario, se deben derivar las consultas a quién
corresponda de manera agil y eficiente. Generalmente, los contenidos del tramite
pueden corresponder a una consulta, sugerencia, reclamo o bien al retiro de un

documento y/o certificado.

La atencién proporcionada en las Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias del
INP, es generalmente para atender consultas e informar las caracteristicas y beneficios de
los derechos previsionales vigentes. Del mismo modo, le permite a las personas
predefinir oportunamente qué tipo de antecedentes debe presentar al momento de
demandar una atencién o tramite especifico, ya sea en el INP o bien en un organismo

24 NP, Informe de Satisfaccion de los Usuarios, Octubre 2007.
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publico relacionado.

El tiempo de respuesta a las consultas realizadas en la OIRS dependera de la tematica,
siendo el tiempo minimo de respuesta el contestado de manera inmediata por el
funcionario a través de la Oficina Presencial de atencién al Publico, el Call Center o a
través de la OIRS Virtual en el temario de “Preguntas Frecuentes”. Por ejemplo, una
consulta sobre beneficios de la Reforma Previsional podria ser contestada de manera
inmediata por el funcionario capacitado; en cambio, la solicitud de algun documento como
por ejemplo un Certificado de Pago de Cotizaciones Previsionales, dependiendo de la
antigliedad del periodo solicitado puede no ser inmediato (ocurre en casos aislados ya

gue casi su totalidad se encuentra registrado de forma digital).

De cualquier modo, la respuesta no podra superar las 48 horas a contar de la fecha de la
consulta o reclamo. El INP trabaja constantemente para mejorar sus procesos y promover
la capacitacién de sus funcionarios con el objeto de entregar un servicio de calidad a sus
usuarios y pensionados. Esta calidad de servicio es evaluada permanentemente, a travées

de las Encuestas de Satisfaccién de los Usuarios®.

A continuacién se expone en el siguiente recuadro algunos de los principales resultados
obtenidos del ultimo Informe de Satisfaccion de Usuarios OIRS, del Instituto de

Normalizacion Previsional realizado en octubre del afio 2007:

% INP, Informe de Satisfaccién de los Usuarios, Octubre 2007.
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Aspectos a Evaluar

|Resultado de la Evaluacién |

Causas por las que se

realiza un Reclamo

Segun los resultados del Informe, tan solo un 1.5% de los
usuarios han acudido al area de OIRS con la finalidad de
realizar un reclamo. Dentro de este porcentaje, el factor de
“demora excesiva” aparece como la causa principal con un
33.3%, la

‘inconsistencia o errores en declaracion y pago de

“burocracia excesiva” con un 20.8%, y la

cotizaciones previsionales” con un 16.7%.

Grado de solucion al

reclamo hecho

En el estudio sefialado, mas de la mitad de los usuarios
(54.2%),

considera que el problema por el cual ha reclamado persiste
y que su no solucion le afecta. Casi la tercera parte de los
usuarios (29.2%) que ha hecho un reclamo considera que “el

problema fue resuelto y no ha vuelto a experimentarlo”

Espacio de la sucursal
que el usuario mas
conoce para realizar
consultas, reclamos, o

sugerencias.

En este estudio se consulté por aquel espacio que los
usuarios mas conocen, en donde fue posible apreciar que el
canal tradicional, o sea la OIRS de sucursales, obtiene el
mayor porcentaje (89.2%), la pagina Web solo indica es
sefialado en un 17% de los casos, y el de Call Center en un

8.7% de los casos.

Evaluacién del espacio
fisico de la oficina OIRS

presencial.

El estudio muestra que el 81% de los usuarios consideran
gue el espacio es “adecuado y comodo”. No obstante, un
porcentaje de 15.9% dice que el espacio es “estrecho para la

cantidad de publico

Razones por las cuales el
usuario se ha sentido
discriminado

Se logra apreciar que el factor de la edad (25%), y la
“apariencia fisica” (18.8%) suelen ser los factores mas
frecuentes de atencién desigual desde la perspectiva del
usuario de OIRS. También con un porcentaje relevante,
aparece como factor de atencién desigual el “nivel

educativo” del usuario (12.5%).

37



CAPITULO TERCERO
METODOLOGIA DEL TRABAJO

3.1. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

— Cumplen el Sistema OIRS su misién de hacer mas participe a la ciudadania y en
especial a los adultos mayores en la sociedad y en la gestion publica?

— Logra el Sistema OIRS proporcionar la informacién necesaria para garantizar la
promocion de los derechos y proteccion social en ambos Organismos?

— Asegura el Sistema OIRS la buena atencion y trato a los usuarios, otorgando
respuestas y/o soluciones oportunas o bien la derivacion del caso al organismo

correspondiente?

3.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢ Qué diferencias desde la perspectiva de gestién participativa del adulto mayor, se
evidencian a través de la implementacion de la OIRS en los servicios publicos de
SENAMA e INP en la Quinta Regién?

3.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.2.1. OBJETIVO GENERAL
Comparar el sistema OIRS (Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias) como
Portal de Informacion para el fortalecimiento de la participacion ciudadana de los adultos
mayores, implementados en el Servicio Nacional del Adulto Mayor y el Instituto de

Normalizacion Previsional.

3.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
- Determinar el impacto social que ha provocado la implementacién de politicas sociales
relativas a la participacién ciudadana.
- Describir el Sistema OIRS como un Portal de Informacién disefiado e implementado
en el marco de la Agenda Pro-Participacion Ciudadana 2006-2009.
- Realizar un analisis comparativo de la implementacién y funcionamiento del sistema
OIRS, en el Servicio Nacional del Adulto Mayor y el Instituto de Normalizacion

Previsional.
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- Verificar la eficacia de este Portal de Informacion en atencién a la Misién Estratégica,
Objetivos y Perfil del Usuario.

- Proponer mecanismos de optimizacion para los sistemas OIRS, en funcién de mejorar
la gestion de los mecanismos de participacién ciudadana, de los adultos mayores, en

el contexto de las politicas publicas de modernizacion del estado.

3.4. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion del presente estudio, es de tipo descriptivo ya que se pretende
establecer algunas relaciones de dependencia causa-efecto en términos generales, entre
la implementacién del sistema OIRS y su impacto en la gestion participativa del aduilto
mayor en los servicios publicos, especificamente describiendo y comparando la realidad
del Servicio Nacional del Adulto Mayor (SENAMA) y del Instituto de Normalizaciéon

Previsional (INP), en la quinta regién.

3.5. DESCRIPCION DEL TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio, consiste en una comparacién teérica, tomando como fuente el
analisis de la documentacién oficial existente a nivel pais, asi como de las estadisticas
difundidas por organismos con reconocimiento oficial, a través de matrices comparativas
segun las variables en estudio, asi como de la aplicacién de Analisis FODA, para la

implementacién de las OIRS, en cada uno de los organismos publicos estudiados.

El Analisis del presente estudio entonces, consideré la creacion de Cuadros
Comparativos, en donde se destacan las principales diferencias en la Implementacion del
Sistema OIRS tanto en el INP como en el SENAMA.

El mencionado andlisis se efectudé en base a la Mision, Vision, Objetivos alcanzados y
perfil del usuario (en ambos casos el perfil del usuario corresponde a adultos mayores).
En tanto que un segundo Cuadro Comparativo, se lleva a cabo en base a los mecanismos
de operacion actual que tiene el Sistema OIRS implementado en cada organismo, a

través de la Via Telefénica, Presencial, Virtual, etc.

Asimismo, se utilizé el Analisis FODA, como instrumento de analisis mediante la
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descripcién de las fortalezas y debilidades detectadas al interior de cada Organismo,

como asimismo, de las Oportunidades y Amenazas visualizadas en el medio ambiente,

conformada por la poblacién adulto mayor del pais.

3.6.

VARIABLES CONSIDERADAS PARA EL ESTUDIO O ANALISIS

En este Estudio fueron consideradas las siguientes variables , las que se definen a

continuacion:

Edad

Sexo

Condicion Fisica del Usuario: Se refiere a la posible discapacidad que el adulto mayor
haya sufrido por el desgaste natural de la edad; para ello se debe considerar un
espacio adecuado de atencion.

Lugar de Residencia: Adultos mayores residentes en zonas aisladas o rurales, a los

que la informacién es de dificil entrega y acceso.

Situacion Socioecondémica: Muchos de los tramites consultados se realizan a través de
lineas telefénicas o Internet, medio que aun no es de conocimiento masivo de la
poblacién adulta mayor.
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CAPITULO CUARTO

ANALISIS DEL FUNCIONAMIENTO Y EFICACIA DE LAS OFICINAS
DE INFORMACION, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DELINP Y
SENAMA

En base a la informacién presentada en el Capitulo Segundo, acerca de la
implementaciéon y funcionamiento de la Oficina de Informaciones, Reclamos vy
Sugerencias (OIRS) a través de sus distintas modalidades en el SENAMA e INP, cabe
hacer presente para el analisis los siguientes alcances:

1. La Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias del Servicio Nacional del
Adulto Mayor comienza en el afio 2006, por lo que aun se encuentra en periodo de
implementacion. Actualmente, en la pagina web del Senama se encuentra
disponible un Formulario OIRS en donde se realizan las consultas, reclamos, las
sugerencias y felicitaciones por parte de los usuarios. También la OIRS funciona a
través del Fono Mayor, principalmente para realizar consultas sobre beneficios y
derechos. Y por Ultimo la atencién directa en Oficina.

Cabe mencionar que esta ultima se encuentra centralizada en la Direccién del
Senama en la ciudad de Santiago, en regiones, los modulos se encuentran
préximos a implementarse en el afio 2009.

2. Debido a la reciente implementacion de las OIRS en SENAMA, este organismo
aun no cuenta con estudios estadisticos sobre Satisfaccion de Usuarios.
Conforme a la informacién recopilada, actualmente el Servicio se encuentra en
proceso de disefio de una Encuesta para los Usuarios, con el fin de evaluar y

mejorar el servicio.
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4.3.

BREVE SINTESIS DE LAS PRINCIPALES SEMEJANZAS Y
DIFERENCIAS DETECTADAS EN EL FUNCIONAMIENTO DE LA OIRS
EN INP Y SENAMA.

SEMEJANZAS:

En cuanto a la poblacién objetivo o tipo de usuario, a pesar de ser
organismos con mision y vision distinta, ambos se trabajan con adultos
mayores. Por ello, el funcionamiento de la OIRS tanto del INP como del
SENAMA cuenta con similares espacios de atencién disefiados para este
perfil.

En base a los objetivos, ambos servicios buscan a través de la evaluacién
del funcionamiento de la OIRS el mejoramiento continuo en la atencion al
ciudadano.

Ambos servicios cuentan con una pagina web a través de la cual funciona
el Sistema OIRS. Esta pagina cuenta con formularios para el envio de

consultas, felicitaciones, reclamos y/o sugerencias.

DIFERENCIAS:

El funcionamiento de las OIRS a través del modo virtual y en base a la
Mision Estratégica de cada organismo, nos indica que el INP permite la
realizacion de mas tramites en linea que el SENAMA.

INP a diferencia de SENAMA, cuenta con mas de una linea telefénica, esto
debido a que la tematica propia del Instituto es mas amplia que la del
Senama. Por ejemplo, el INP dispone de una linea telefonica para
consultas referentes al servicio propiamente tal y ademas dispone de otra
para consultas soélo referidas a la actual Reforma Previsional.

El INP cuenta con espacios de atencion presencial del Sistema OIRS
implementados a lo largo del pais en todas sus oficinas regionales, en
cambio el Sistema OIRS presencial en SENAMA se encuentra habilitado
solo en la Direccion Central, es decir, en Santiago y no en regiones.
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4.4.

APLICACION DE ANALISIS FODA

A continuacion se expone un Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas) del funcionamiento del Sistema OIRS de ambos organismos: Instituto de

Normalizacidon Previsional y Servicio Nacional del Adulto Mayor. Este analisis se realizd

en base a la informacién documentada obtenida de ambos organismos publicos y a los

resultados de la ultima Encuesta de Satisfaccion del Usuario publicada por el INP en el

afio 2007.

a) INSTITUTO DE NORMALIZACION PREVISIONAL

e
e

e 4 J;Figl.‘m‘LEt;AS; Lyt oo

DEBILIDADES

La implementacion de variados Portales de

Informacion con moderna tecnologia,

adicionales a la atencion presencial, por
ejemplo Internet, lineas telefonicas y correo

El horario de atencién de las oficinas
presenciales es sélo durante las mafanas,
dificultando al usuario realizar tramites y
consultas puesto que implica al usuario
ausentarse de la jornada ordinaria de

trabajo.

tradicional.

El interés constante del Instituto en
capacitar a sus funcionarios en temas
relacionados a la atencién integral de

publico e inteligencia emocional.

Demora excesiva o nula respuesta a las

consultas, reclamos o] sugerencias

efectuadas.

La habilitacion temporal de canales de
comunicacion como call center para atender
consultas de temas especificos, y asi
otorgar respuestas precisas y en menos

tiempo.

El personal que atiende la OIRS, no es
siempre el mas idéneo para la atencion de
publico, ya que no se realiza un proceso
exhaustivo de seleccion y en oportunidades

el personal es rotativo.

Los Portales de Informacion del Sistema
OIRS son de acceso gratuito a todo usuario
gue lo requiera.

El espacio de atencién presencial no es el
mas adecuado para la atencién de publico
en proporcion a la cantidad de publico

concurrente.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

El constante proceso de legislaciéon sobre el
Derecho a la Informacién y Atencion

Ciudadana.

El no cumplimiento del PMG (Programa de
Mejoramiento de Gestién) por motivos

diversos.

La capacitacion a los funcionarios, ya sea

dentro o fuera del Instituto.

La reaccién de los usuarios y la exposicion
de los funcionarios a agresiones verbales y
psicoldgicas.

El vinculo y trabajo regional de los

encargados OIRS del organismo.

El constante progreso o avance de la
tecnologia, que no siempre va a la par con

la tecnologia utilizada en el Organismo.

Las actividades de difusion masiva donde
se puede entregar informacién del Instituto,
por ejemplo sobre la Reforma Previsional

La excesiva demanda de servicios v/s la

falta de personal para la atencién oportuna.

b) SERVICIO NACIONAL DEL ADULTO MAYOR

win 4

AEZRS |

ity ,ﬁz_pEBli.lDADESu i T

La dISponlblllaad de una linea telefénica

gratuita que funciona las 24 horas del dia.

El 3|stema OIRS a través del édrreo
electrénico y la pagina web es aun muy
poco utilizado por la poblacién objetivo,

poco accesible a usuario.

Constante difusion de informacion de

derechos a través de cartillas y folletos.

La atencién y solucién de problemas a
través del correo formal tiene un costo
monetario asociado, lo que hace discriminar
al usuario.

El Senama cuenta con oficina de atencién

presencial solamente en la Direccién

Central, es decir, en regiones no se ha
implementado aun un espacio adecuado de

atencion.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS |

Participacion en conferencias y/o seminarios
de la DOS. (Divisién de Organizaciones

Sociales)

Debido al del usuario

mayores), éstos requieren de un ftrato

perfil (adultos

especial y tolerante.

Coordinaciéon con ofros servicios publicos
para mantener un registro de la poblacion

adulta mayor existente en el pais.

Las limitaciones de los usuarios para
desplazarse hacia una oficina o bien la

carencia de una linea telefénica.

de folletos

informativos en

Presentacion proyectos vy
lugares concurridos por

adultos mayores.

La insatisfaccion del usuario

Coordinacion con otros servicios publicos

donde la funcibn OIRS esta mas

desarrollada y operativa.

Proporcionar informacién errénea respecto

a los tramites a realizar en el Servicio.

4.5.

PRINCIPALES DEFICIENCIAS DETECTADAS

a) INSTITUTO DE NORMALIZACION PREVISIONAL

e Se detecta poca preparaciéon del personal que atiende la Oficina OIRS,

carencia de capacitacion y motivacion para brindar acogida y atencion de

calidad a los usuarios del organismo, debido principalmente a que no existe

personal titular encargado.

e Se evidencia la falta de recurso y un espacio adecuado para el usuario que

espera ser atendido.

o El tiempo de respuesta oficial (48 horas) es excedido debido a la falta de

personal.

e Poca difusién de la informacién y tramites que se pueden gestionar a través de

otros medios, como por ejemplo:

b) SENAMA

Internet.

e Necesidad de implementar a la brevedad oficinas OIRS regionales, ya que

para los usuarios de regiones es dificil concurrir a la oficina Central para
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realizar consultas, lo que ademas implica costos extras.

El Sistema OIRS Virtual, poco claro de usar. Los menus y formato de las
consultas tienen un acceso dificil de visualizar.

El Sistema de consultas a través de correo electrénico no obedece al perfil del
usuario, por lo que es poco utilizado y por ende, no constituye un buen canal

de informacion.
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CAPITULO QUINTO

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO A LA GESTION DE LA OFICINA
OFICINA OIRS EN SENAMA E INP PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA

PARTICIPACION DEL ADULTO MAYOR

En funcién del Analisis FODA presentado en el capitulo anterior, la autora se permite

hacer las siguientes sugerencias en Pro del mejoramiento de la Gestion de la Oficina de

Informaciones, Reclamos y Sugerencias OIRS tanto en el Instituto de Normalizacion

Previsional como en el Servicio Nacional del Adulto Mayor.

Todas las sugerencias presentadas tienen el objetivo de contribuir directamente a mejorar

el funcionamiento actual del Sistema OIRS, en atencion al perfil del usuario, en este caso

conformado en su mayoria por adultos mayores, como grupo de referencia considerado

durante todo el desarrollo del presente Estudio.

a) INSTITUTO DE NORMALIZACION PREVISIONAL

Potenciar la OIRS como agente estratégico del Instituto, desde la deteccion
oportuna de la necesidad por la que llega al Servicio para luego derivarlo en el
menor tiempo posible al Departamento, Divisién u Oficina encargados de
solucionar el problema o satisfacer la necesidad manifestada.

Mejorar el espacio fisico destinado a las OIRS, a fin de hacer mas cémoda y
apacible la espera de los usuarios. Asimismo, esto permitiria atender de
manera mas personalizada y confidencial, en atencién a la delicadeza que
tienen los temas a tratar por las personas.

Poner énfasis en el Recurso Humano encargado de la Oficina OIRS, tanto de
la seleccién y reclutamiento del personal idoneo para el cargo, y la continua
capacitacién del personal en materias de stress y autocuidado.

Trabajar en el sitio web del organismo a fin de ampliar ain mas el menu de
servicios ofrecidos, con el fin de descongestionar la concurrencia a las OIRS
presenciales y optimizar el tiempo de las respuestas.

Difundir los medios alternativos de informacion, la linea telefonica, pagina web
y el correo electrénico.

Potenciar la pagina web a fin de comenzar a funcionar con tramites on line, tal
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como la entrega de certificados.

b) SENAMA

Implementacién de oficinas OIRS en regiones para alcanzar al mayor nimero
de atencién a adultos mayores.

Redisenar el portal virtual de informacion, de manera que se pueda encontrar
la informacion de manera mas expedita. Para ello se sugiere la creacion de un
menu con preguntas y temas frecuentes de facil acceso para los usuarios.
Poner en funcionamiento un sistema de evaluacion y medicion de la atencién a
los usuarios, con el fin de ir mejorando paulatinamente el servicio.

Mantener actualizado un registro de los ciudadanos adultos mayores para
hacerles llegar con mayor facilidad informacion sobre los derechos y beneficios

que otorga el servicio.
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y ¥

CONCLUSIONES

El presente trabajo desarrollé un analisis comparativo sobre la implementacion y
funcionamiento del Sistema OIRS (Oficina de Informacién, Reclamos vy
Sugerencias) en dos organismos publicos, el Servicio Nacional del Adulto Mayor
(SENAMA) y el Instituto de Normalizacion Previsional (INP), organismos que se
caracterizan por vincularse de manera directa con el adulto mayor como usuario,
publico que representaba especial interés en atencion a su expansién cuantitativa
para su consideracién en la elaboracién y participacion respecto de la

implementacion de politicas publicas.

La participacién ciudadana actualmente constituye un tema de especial vigencia y
relevancia, tanto para el gobierno como para la sociedad civil, que ha evolucionado
a nivel social luego del término del gobierno militar y el reinicio de la Democracia
en Chile. Es por ello que durante los ultimos gobiernos se ha incluido fuertemente
el tema de la participacion en la Agenda Modernizadora, llegando incluso a la
creacién de la Agenda Pro-Participacion Ciudadana, que incluye cuatro ejes
principales de accion y que fueron revisadas a modo general en el presente
trabajo, y que son: Gestién Publica Participativa, Fortalecimiento de la Sociedad
Civil, Respeto a la Diversidad y a la no Discriminacién y el Derecho Ciudadano a la
Informacién Publica.

Respecto del Derecho Ciudadano a la Informacion Publica, elemento esencial del
presente trabajo, me parece importante sefialar que el hecho de informar o hacer
publica la accion de gobierno a la ciudadania es el primer paso para motivar a la
ciudadania a hacerse parte, es decir a tomar el peso de lo que significa su
contribucion en la gestion publica para el crecimiento y avance de nuestro pais

hacia politicas publicas mas inclusivas y efectivas para la comunidad.

La importancia que tienen los Portales de Informacién en el contexto de la
participacion ciudadana, como medio de comunicacion entre el Estado y la
Ciudadania, demanda la necesidad de analizar y evaluar las potencialidades y
limitaciones del Sistema OIRS, como mecanismo de retroalimentacion del mismo,
ya que hoy constituye mas que un mecanismo de manifestacion de sugerencias y

reclamos por parte de la ciudadania sobre el funcionamiento de los servicios
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publicos, el medio a través del cual las personas reclaman derechos y también
denuncian la violacién de éstos, es decir, las OIRS constituyen también un medio

de proteccion social.

El analisis desarrollado a través del presente trabajo, permite evidenciar
importantes avances en la implementacion del Sistema OIRS tanto en SENAMA
como en INP. Conforme el pasar del tiempo las OIRS han ido evolucionando a la
par del avance de las TIC'S (Tecnologias de Informacion y Comunicacion),
partiendo con el mejoramiento en la atencién de publico presencial a través de
nuevas normativas y procedimientos, pasando por la implementacién de oficinas
virtuales y moviles que cuentan con un horario de atencién continuado, lo que sin
lugar a dudas permite un acceso mas facil y comodo para los usuarios; hasta
llegar a la propuesta de lograr su Certificacién en cuanto a calidad de Atencion, a

través de estandares internacionales como lo son las Normas ISO.

No obstante lo expresado precedentemente, el Sistema OIRS implementado en un
servicio publico, debe obedecer a los requerimientos y caracteristicas propias de
los usuarios. Por ello, este trabajo al tratar la problematica del Adulto Mayor,
induce al analisis y evaluacién del Sistema OIRS en base a las necesidades y
posibilidades de acceso que tienen las personas en edad avanzada; con el fin de
establecer los mecanismos mas adecuados que potencien su interaccion con el
Estado a través de los servicios publicos y a través de ello, se mantengan como
parte activa y participativa del quehacer de nuestra sociedad.

La aplicacion de un Analisis FODA, desarrollado en atencién a la Misidon
Estratégica, Objetivos y Perfil del Usuario de ambos organismos, ha permitido
detectar a través de las Fortalezas, el avance producido desde la etapa de
implementacién y desarrollo del Sistema OIRS a través de sus diversas
modalidades, siendo la OIRS presencial la mas utilizada por los adultos mayores,
en segundo lugar se encuentra el uso de las lineas telefénicas para realizar
consultas y en tercer lugar el uso del correo electrénico y la web, puesto que aln
la mayoria de los adultos mayores no cuenta con conocimientos computacionales

basicos para navegar en Internet.
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10.

11.

12.

Por otra parte, el espacio fisico de atencion de publico puede ser visto como una
debilidad, ya que si bien es cierto se ha implementado un espacio para la atencién,
éste no cuenta con las comodidades necesarias para el adulto mayor, los espacios
son aun muy reducidos en atencion a la cantidad de publico recepcionado,
muchas veces las personas no cuentan con un asiento donde esperar su atencion,
ni tampoco al momento de ser atendidos. Ademas, los recintos de atencién no
cuentan con las comodidades para el ingreso de personas discapacitadas, lo que

sin lugar a dudas se transforma en una molestia para el usuario.

En cuanto al medio que rodea a las OIRS, podemos sefialar como una
Oportunidad la implementaciéon de los PMG OIRS (Programa de Mejoramiento a
la Gestion), que incluye la constante capacitacion de los funcionarios en temas
relativos a la atenciéon de publico, manejo de estrés, tolerancia a la frustracién y
autocuidado, pero a la vez constituye también una Debilidad puesto que no

siempre estos programas son desarrollados en su totalidad.

Una Amenaza constante detectada a través del anadlisis desarrollado en el
presente trabajo, consiste en una inadecuada proporcién de Recursos Humanos
en funcién de la atencién de publico, situacion que provoca atochamientos en la

espera y mala predisposicién de las personas al ser atendidas.

Otro factor a considerar como amenaza respecto del funcionamiento de las OIRS,
dice relacion con la velocidad de los avances tecnologicos, lo que implica que
éstos no siempre puedan ser implementados con la celeridad necesaria, en los

organismos publicos.

En atenciéon a las razones precedentemente expuestas, se puede establecer a
modo de conclusion general y final, que la implementaciéon de las OIRS en
SENAMA e INP, efectivamente han tenido un impacto significativo favorable, en
materia de facilitar la participacion ciudadana del adulto mayor, alin cuando existan
factores susceptibles de optimizar y que se requieren evaluar permanentemente, a
fin de permitir que esta cobertura aumente en el tiempo, y que el adulto mayor se
mantenga como miembro activo de la sociedad a al cual pertenece, garantizando
de esta manera el Principio de Igualdad frente a la ley, en la medida de que cada

ciudadano sea efectivamente sujeto de derechos y deberes.
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