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FICHA DE IDENTIFICACIÓN DE PRODUCTOS DOS
	AREA :  
	información y participación social

	SECCIÓN:
	información


	CARACTERIZACION DEL PRODUCTO

	1. Nombre del Producto
	PORTALES DE INFORMACIÓN

	2. Responsable del Producto
	Paulo Muñoz Manríquez


	3. Objetivo(s) Estratégico(s) MSGG asociados. (Formulario A1)

	Desarrollar espacios de comunicación entre el gobierno y la ciudadanía de modo que se difunda y retroalimente la acción gubernamental con las demandas y las opiniones de las personas.




	4. Producto(s) Estratégico(s) MSGG vinculado(s). (Formulario A1)

	Información a la Ciudadanía y Autoridades de Gobierno.
•
Espacios de información a la ciudadanía. (Si aplica Enfoque de Género).



	5. OBJETIVOS DEL PRODUCTO

	5.1. Objetivo General (Un solo objetivo).

	Contribuir a que la ciudadanía tenga fácil acceso a información, realice consultas y formule observaciones respecto a las políticas públicas y mecanismos de acceso a beneficios y oportunidades de participación, obteniendo respuestas en forma expedita, oportuna y pertinente, a través de los diferentes espacios de atención.



	5.2. Objetivos Específicos

	a) Entregar información a la ciudadanía a través de los dispositivos de atención ciudadana bajo la modalidad presencial, telefónica y virtual.



	b) Informar a los dirigentes de las organizaciones de la sociedad civil sobre los productos y servicios otorgados por la División de Organizaciones Sociales.



	c) Entregar atención a usuario/a respecto a resolución de solicitudes de atención ciudadana.



	6. Descripción del Producto (En qué consiste el producto, es decir, cuál es el bien o servicio que se quiere entregar).

	Modalidad de producción del bien y/o servicio

Los Portales de Información se conciben como un espacio de atención y derivación a servicios públicos, que operan bajo el Modelo Integral de Atención al Ciudadano. Su finalidad es entregar información sobre políticas públicas en general, especialmente de aquellas que entregan beneficios sociales a los/as ciudadanos/as, y también sobre oportunidades de participación institucional.

El producto cuenta con tres espacios de atención a la ciudadanía: Oficina de Información, Reclamos y Sugerencias (OIRS); Teléfono de Información (TIC) y Buzón de Información, los cuales a su vez poseen subproductos que entregan información sobre participación ciudadana, sociedad civil y ofertas y servicios gubernamentales. 
Estos espacios cuentan con cobertura de nivel nacional para el Teléfono de Información (600 301 7000) y las Oficinas de Información, Reclamos y Sugerencias, OIRS – ubicadas en todas las Secretarías Regionales Ministeriales de Gobierno y en la Región Metropolitana- y por último, de nivel nacional e internacional para el Buzón de Información. 

OFICINA DE INFORMACIÓN, RECLAMOS Y SUGERENCIAS: La Oficina de Información, Reclamos y Sugerencias (OIRS), brinda una atención presencial a la comunidad para realizar solicitudes de información, orientación o consultas respecto a programas, beneficios sociales, becas, subsidios y trámites, así como también recibe reclamos y/o sugerencias sobre los distintos servicios públicos. 
En su versión en terreno, el subproducto OIRS en Terreno, fomenta la participación e inclusión ciudadana, llevando la información a espacios públicos más accesibles para la ciudadanía, a través de un stand móvil de fácil transporte de modo que se pueda acceder a localidades que no posean cobertura accesible a la oferta gubernamental. 
El TELÉFONO DE INFORMACIÓN CIUDADANA, TIC, responde solicitudes de información, orientación y/o consultas relacionadas a programas y beneficios de gobierno. Así también, deriva reclamos, felicitaciones y/o sugerencias a los órganos competentes. 

BUZÓN DE INFORMACIÓN, es un espacio de atención virtual donde se reciben y responden electrónicamente las consultas, reclamos, felicitaciones y/o solicitudes de información sobre programas y beneficios [(www.msgg.gob.cl (Buzón Ciudadano), www.participemos.gov.cl (contactodos@msgg.gov.cl)].
Cada espacio de atención cuenta con un sistema de registro de atenciones, el cual se sistematiza, entregando datos de perfiles de usuario y tipos de consulta en un informe mensual. Además, se aplican encuestas de satisfacción de usuario que tienen por objetivo medir la percepción ciudadana respecto a la calidad en la prestación de servicios.
Modo de producción

a)
Actualización, definición y metas de cobertura de los espacios de Atención del Portal de Información. 

b)
Entrega de Información a la ciudadanía: Atención permanente a la ciudadanía por medio de los distintos espacios de atención (OIRS, Buzón de Información, Teléfono de Información) y realización de actividades relacionadas con cada uno de los espacios de atención:
· Salidas a terreno en la Región Metropolitana con el stand móvil OIRS.
· Ejecución de un Diagnóstico a todas las regiones del país para ver la implementación de las OIRS regionales.
c)
Coordinación y apoyo actividades SIAC del Ministerio Secretaría General de Gobierno.

d)
Registro y sistematización de la información: Actualización de fichas de atención, registro de atenciones en cada espacio de atención y elaboración de ficha resumen mensual de atenciones de los dispositivos de atención.

e)
Aplicación de encuesta de satisfacción al usuario: Actualización de encuesta de satisfacción a usuarios/as para aplicación y aplicación de encuesta de satisfacción a usuarios/as a una muestra aleatoria. 
f)
Evaluación de la gestión de Sección Portal de Información: Monitoreo mensual y/o trimestral de la meta de cobertura por espacio de atención, reporte a Sistemas del Programa de Mejoramiento de la Gestión Ministerial, informe sobre aplicación de encuesta de satisfacción a usuario/a e Informe de gestión anual de Sección Portal de Información.




	7. ¿Cuál es el problema que desea abordar? (Causas y efectos).

	Una de las principales preocupaciones que tiene el Estado, es satisfacer la necesidad que tiene la ciudadanía de acceder a la información de la oferta pública. 
A través de los Portales de Información los ciudadanos y ciudadanas, dentro y fuera del país, tienen acceso a información sobre programas públicos, pueden formular consultas y observaciones respecto de las políticas públicas y sobre los mecanismos de acceso a beneficios y oportunidades de participación, obteniendo respuestas en forma expedita, oportuna y pertinente. Se generan también espacios de atención que logran difundir programas gubernamentales en lugares donde el acceso a la información es limitado.



	8. Destinatarios.

	Ciudadanos y ciudadanas del país y residentes en el extranjero.

Funcionarios públicos del nivel central y regional.

Académicos, estudiantes escolares y universitarios e investigadores.
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