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2. Presentacion

El Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC), tiene como objetivo contar
con espacios de atencion ciudadana en los Servicios Publicos, que faciliten la interaccion
entre éstos y las personas, mediante instrumentos de trabajo institucionales, que respondan
a una misma légica comunicacional y representen una forma de atencion propia y distintiva
de un Gobierno transparente, participativo y no discriminatorio®.

La Direccion Nacional de Fronteras y Limites del Estado (DIFROL) ha establecido la
Elaboracién de un Informe Estadistico, que corresponde a un documento oficial del Servicio,
el cual presenta un estudio de los datos extraidos de las solicitudes ingresadas a los sistemas
de registros habilitados en el SIAC DIFROL. Los datos extraidos a través de este sistema son
sistematizados, permitiendo a la institucidon reconocer ademas a quiénes atiende y cuales son
sus requerimientos, siendo la base para la confeccidon de los perfiles de usuarios/as y sus
demandas.

Este instrumento es importante para DIFROL, pues permite la retroalimentacion para la
mejora continua de la calidad de sus productos y servicios entregados a la ciudadania.

A continuacion, el presente informe muestra los datos de las Estadisticas correspondientes al
segundo trimestre del aino 2013 del SIAC DIFROL.

Isistegadategralde Atencion a Cliente(a) s, Usuario(a) s y Beneficiario(a) s. Guia Metodolégiga.lOQ& Pagina 22.
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3. Introduccion

El presente informe corresponde a un documento oficial de la Direccion Nacional de
Fronteras y Limites del Estado (DIFROL), el cual exhibe un estudio de los datos extraidos de
las solicitudes ingresadas al sistema de registro habilitados en el SIAC DIFROL, durante el
segundo trimestre del afio 2013; los datos fueron recopilados del 01 de abril al 30 de junio de
2013. Los datos captados a través de este sistema son sistematizados y analizados,
permitiendo a la institucion reconocer, ademas, a quiénes atiende y cudles son sus
requerimientos, siendo la base para la confeccion de los perfiles de usuarios/as y sus
demandas.

La informacién disponible en este informe es significativa para la Institucion, y su finalidad es
la retroalimentacion con la ciudadania, con el objetivo de generar acciones de mejora, que
permitan fortalecer y perfeccionar los espacios de atenciéon ciudadana definidos por DIFROL.

A continuacion se presenta el informe de Estadisticas Segundo Trimestre de 2013 del SIAC, el
informe se organiza en tres partes; la primera describe la metodologia utilizada para su
elaboracién, en donde se explica el tipo de informacién que se recopild y cdmo ha sido
procesada. La segunda parte, corresponde a los principales resultados obtenidos,
describiendo y analizando los principales datos extraidos de los sistemas de registros
habilitados en DIFROL para el SIAC, se procesa la informacién en tablas y graficos ilustrativos,
lo que permite el analisis cuantitativo y cualitativo de la informacion. La tercera parte,
presenta una evaluacién de los resultados de las Estadisticas Segundo Trimestre de 2013 del
SIAC en DIFROL.
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4, Objetivo Informe de Estadisticas Primer Trimestre de 2013 SIAC

El informe de Estadisticas Segundo Trimestre 2013 SIAC corresponde a un documento oficial
del Servicio, el cual presenta un estudio de los datos extraidos de las solicitudes ingresadas a
los sistemas de registros habilitados en el SIAC DIFROL. Dichos datos son sistematizados para
poder reconocer las principales inquietudes y requerimientos del usuario/a, y asi, construir el
perfil de usuario/a, otorgando un mejor servicio a la ciudadania.

5. Metodologia Estadistica Segundo Trimestre de 2013 SIAC

Los datos para la elaboracidon del presente informe se obtuvieron del sistema de registro
habilitado por DIFROL para el recibo de solicitudes de informacidon provenientes de los
ciudadanos, los datos fueron recopilados del 01 de abril al 30 de junio de 2013.

Los medios de obtencion de datos corresponden al Sistema de Registro OIRS (base de datos);
Base de datos de la Direccidon de Fronteras, Registro de Expediciones; Base de datos de la
Direccién de Limites, Registro Circulacion de Obras, Registro Telefénico de la Institucién
(formato PHP) y Sistema de Gestion de Solicitudes de Acceso a Informacion Publica (SGSAIP)
(formato PHP).

6. Estadisticas Segundo Trimestre 2013 SIAC

A continuacidn se presentan los resultados y el andlisis de las Estadisticas Segundo Trimestre
de 2013 del SIAC.

Los resultados se representan de manera grafica y en tablas. Lo que permite una lectura
dinamica de los datos entregados.

6.1 Tipificacion de las Solicitudes Ingresadas en el Primer Trimestre del aiio 2013

Las solicitudes ingresadas a DIFROL, pueden ser tipificadas por el ciudadano/a como
comentarios u opiniones, consultas, felicitaciones o agradecimientos, peticiones, reclamo o
gueja y sugerencias. En DIFROL, sélo pueden ser tipificadas aquellas que ingresan por
Formulario Contactenos.

A partir del grafico, se observa que las solicitudes ingresadas a DIFROL son en su mayoria
tipificadas como Consultas (83%) y Peticiones (14%), habiendo en un menor porcentaje los
Reclamos o Quejas (3%) y una total inexistencia de los otros tipos de solicitud.
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Tipificacion Solicitudes Formulario
Tipo Solicitud Total

Comentario u Opinion 0

Consulta 23
Felicitaciones o

Agradecimientos 0
Peticion 3
Reclamo o Queja 0
Sugerencia 1
Total 27

Tipifacion Solicitidues Formulario

B Comentario u Opinidn B Consulta
M Felicitaciones o Agradecimientos M Peticion

= Reclamo o Queja Sugerencia

4% 0%

0% 11%
0%
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6.2 Solicitudes Recibidas en durante el Primer trimestre del aino 2013

A continuacion se muestra, la cantidad de datos total de los espacios de atenciéon por mes
correspondiente a la Direccion Nacional de Fronteras y Limites de Estado (DIFROL).

Espacios de Atencion

Via Electréonica Telefénica Total

Ene.13 35 0 35
Feb.13 29 0 29
Mar.13 9 0 9
Abr.13 21 0 21
May.13 23 0 23
Jun.13 13 0 13
Jul.13 0 0 0
Ago.13 0 0 0
Sep.13 0 0 0
Oct.13 0 0 0
Nov.13 0 0 0
Dic.13 0 0 0
Total 130 0 130
Porcentaje 100% 0% 100%
Promedio Mensual 10,8 0,0 10,8

Espacios de Atencion
Ene.13, 35

May-13 juna13
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Este grafico, refleja la frecuencia mensual de las solicitudes ingresadas a DIFROL durante el

primer y segundo trimestre de 2013, segun estos valores el mes con mayor flujo de

solicitudes sigue siendo enero, pero sélo en el segundo semestre mayo es el mas alto.

6.3Solicitudes Recibidas por Espacios de Atencion del Servicio

A continuacidn se muestran, los porcentajes de ingreso de solicitudes, por espacio de
atencion de la Direccion Nacional de Fronteras y Limites de Estado (DIFROL).

Espacios de Atencion

Espacio Total
Via Electrénica 130
Telefénica 0
SAIP 12
Promedio Mensual 47,3

Espacios de Atencion

(]

M Via Electrdnica
M Telefdnica
= SAIP

M Total

En el gréfico anterior es posible observar que el ingreso de solicitudes por via electrdnica
sigue siendo la eleccidon preferida de los usuarios para realizar consultas o algun otro tipo de
interaccidon con DIFROL, siendo el 100% de las solicitudes las que ingresan por esa via. La

atencion telefdnica es cada vez menos utilizada, durante el segundo trimestre del 2013 no se

registraron llamadas telefénicas realizadas a DIFROL. Finalmente, las solicitudes de Acceso a

la Informacién Publica mantuvieron su ingreso con respecto al primer trimestre.
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6.4 Solicitudes Recibidas Via Electrdnica

A continuacién se desglosan los tipos de solicitudes ingresadas por Via Electrdnica en
Formulario y Correo Electrénico y se presentan las frecuencias en que éstas son recurridas.

Via Electronica

Via Electrdnica Total
Formulario 50
Correo 80

Promedio Mensual 21,7

Desglose via electronica

B Formulario m Correo

El grafico presenta los porcentajes de cada medio de entrada virtual de solicitudes enviadas
por los ciudadanos, donde el promedio de solicitudes ingresadas Via Electrénica durante el
periodo corresponde a 25 por mes. Se observa que durante el presente periodo, la mayor
parte de las solicitudes llegaron via correo electrénico, correspondiendo al 61% del total de
éstas.
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6.4.1Solicitudes Recibidas por Formulario “Contactenos”

A continuacién se muestra, la distribucién por mes de las solicitudes recibidas en el sitio
www.difrol.gov.cl, a través del formulario “contdctenos”.

Via Electrdnica

Mes Formulario
Ene.13 13
Feb.13 10
Mar.13
Abr.13 6
May.13 10
Jun.13 6
Jul.13 0
Ago.13 0
Sep.13 0
Oct.13 0
Nov.13 0
Dic.13 0
Total 50
Porcentaje 38,5%
Promedio Mensual 9,3
Formulario Acumulado
o 15
g 10
% 5
E 0
Ene.13 rop 13 Mar 13 a5 Seriesl
r13 May.13
Jun.13
Ene.13 Feb.13 Mar.13 Abr.13 May.13 Jun.13
M Seriesl 13 10 5 6 10 6

Durante el periodo, las solicitudes ingresadas por Formulario “Contdctenos” bordean el

promedio de 9.3 solicitudes ingresadas mensualmente. En el grafico es Qgsible apreciar, que
i *
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junio.

el mayor ingreso de solicitudes sigue siendo el mes de enero, pero dentro del segundo
trimestre, el mes de mayo tiene mayor participacidon, dejando bastante de lado a abril y

6.4.1.1 Procedencia de las Solicitudes Recibidas por el Formulario “Contactenos”

A continuacion se muestra, la procedencia de las solicitudes recibidas del formulario
Contactenos, de chilenos en Chile y el extranjero como también extranjeros que viven en

Chile o en el exterior.

Procedencia Solicitud Formulario Cantidad

Chilenos en Chile 23
Chilenos en el Exterior 0
Extranjeros en Chile 1
Extranjeros 3
No Registra 0
Total 27

0%

4%
0%0

A 4

Procedencia Solicitudes Formulario

u Chilenos en Chile

® Chilenos en el Exterior

= Extranjeros en Chile

m Extranjeros

u No Registra

Luego, en el grafico siguiente se observa la frecuencia de procedencia de las solicitudes

ingresadas a esta Direccion Nacional mediante el Formulario Contactenos.
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Procede d O Qe 0 d 0 d 0a0
Chile 23
Extranjero
No Registra
Total 27

Procedencia Solicitudes Formulario

0%

Ve

m Chile
m Extranjero

= No Registra

En relacidn al porcentaje de procedencia de las solicitudes ingresadas al Servicio, por medio
del Formulario, se observa que del total de las solicitudes recibidas por esta via, el 85% de las
solicitudes son realizadas desde Chile y que el 15% de las solicitudes provienen desde fuera
del pais (extranjero o nacional en el exterior), existiendo un alza contundente en las
solicitudes nacionales.

6.4.1.2 Pais de Procedencia de las Solicitudes Recibidas por el Formulario “Contactenos”
A continuacion, se presenta grafico que muestra los paises que mas efectlan solicitudes al
sitio www.difrol.gov.cl, siendo Chile quien tiene una mayor presencia, correspondiendo al

89% del total de solicitudes.

Pais Procedencia Solicitudes Formulario

Pais Cantidad
ARGENTINA 2
CHILE 24
BRASIL
NO REGISTRA 0
o,
L . . %
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Procedencia por pais Formulario

49%%

m ARGENTINA
= CHILE

= BRASIL

m NO REGISTRA

6.4.1.3 Nacionalidad de las Solicitudes Recibidas por el Formulario “Contactenos”

A continuacién, se muestran los porcentajes de las nacionalidades de las solicitudes
efectuadas al sitio www.difrol.gov.cl. La nacionalidad no representa necesariamente al pais
de donde proviene la solicitud. En este trimestre destaca la nacionalidad Chilena con un
porcentaje de 85%.

Nacionalidad Solicitudes Formulario

Nacionalidad Cantidad
Argentina 2
Brasil 1
Chile 23
Suecia
No Registra 0
Total 27
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Nacionalidad Solicitudes

4% 0%

m Argentina
® Brasil

m Chile

m Suecia

® No Registra

6.4.1.4Perfil de Usuarios/as Formulario
A continuacién, se muestran los porcentajes del perfil de los usuarios/as que efectuaron
consultas al formulario en el sitio www.difrol.gov.cl durante el primer trimestre del afio 2013.

Destaca la mayoritaria concurrencia de Abogados (16%) y de Funcionarios publicos (12%).

Perfil Usuarios Formulario

OCUPACION CANTIDAD PORCENTAIE
ABOGADO 4 16,0%
ADMINISTRADOR 1 4,0%
ANALISTA 1 4,0%
ARQUITECTO 1 4,0%
ASESORIA EN REDES 1 4,0%
ASISTENTE DE PARVULO 1 4,0%
DOCENTE 1 4,0%
EMPLEADO PUBLICO 3 12,0%
ESTUDIANTE 2 8,0%
INGIENIERO NAVAL 1 4,0%
JUBILADO 1 4,0%
SECRETARIA 1 4,0%
SOCIOLOGO 1 4,0%
TOPOGRAFO 1 4,0%
TRABAJADOR INDEPENDIENTE 2 8,0%
NO REGISTRA 3 12,0%
TOTAL 25 100%
ARy
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Ocupacion por Formulario

# ABOGADO & ADMINISTRADOR
i ANALISTA # ARQUITECTO

# ASESORIA EN REDES  ASISTENTE DE PARVULO
@ DOCENTE # EMPLEADO PUBLICO

i ESTUDIANTE # INGIENIERO NAVAL

& JUBILADO i SECRETARIA

4 SOCIOLOGO & TOPOGRAFO

LI TRABAJADOR INDEPENDIENTE & NO REGISTRA

6.4.1.5Clasificacion Formulario por Sexo

En el segundo trimestre del afio 2013, la mayoria de los solicitantes corresponden a aquéllos de
género masculino, siendo éstos el 70% del total.

Clasificacion Formulario Sexo Cantidad

Femenino 8

Masculino 19

L
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Titulo del grafico

M Femenino

B Masculino

6.4.1.6 Clasificacion Formulario por Edad

Rango Etario Formulario

Rango Cantidad
0-13 0
14-18 0
19-26 5
27-39 13
40-60 8
61y mas 3

Total 29

Rango Etario Formulario Cantidad

10% 0% 0%

H0-13

M 14-18
i19-26
W27-39
i 40-60

61y mas
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El grafico muestra que quiénes mas solicitudes realizan al servicio mediante el formulario

corresponden al rango etario entre 27-39 afos (45%), seguidos por personas entre 40-60 afios (28%).

6.4.2 Solicitudes Recibidas por Correo Electronico

La distribucion por mes de las solicitudes recibidas al e-mail infodifrol@minrel.gov.cl es la

siguiente:

Via Electronica

Mes Correo
Ene.13 22
Feb.13 19
Mar.13 5
Abr.13 15
May.13 13
Jun.13 7
Jul.13 0
Ago.13 0
Sep.13 0
Oct.13 0
Nov.13 0
Dic.13 0
Total 81
Porcentaje 62,3%
Promedio Mensual 13.5
Ministerio de Felaciones Exteriores
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Solicitudes por Correo
()
‘o 30
g 20
2 10
2
= 0
Ene.13 iesl
Feb.13 Mar.13 Series
Abr.13 Mav.13
v Jun.13
Ene.13 Feb.13 Mar.13 Abr.13 May.13 Jun.13
B Seriesl 22 19 4 15 13 7

Este medio de entrada tiene un promedio de 13.5 solicitudes por mes al segundo trimestre
del afio 2013, donde se destaca el mes de enero como el que ha recibido mayor cantidad de
consultas, siendo el mes de marzo el que menos consultas recibié. Normalmente, el uso del
correo electréonico ha sido un medio que los usuarios de DIFROL utilizan como sistema de
ampliacidn a la respuesta entregada a alguna pregunta del formulario o para abrir una nueva
solicitud con un contacto mas directo. Esta casilla se difunde mediante Boletin Electrdnico,
actividad que forma parte del Plan de Difusién Institucional.

6.4.2.1 Procedencia de las Solicitudes Recibidas por Correo Electrénico
A continuacidn se muestra, la procedencia de las solicitudes recibidas por Correo Electrénico,

de chilenos en Chile y el extranjero como también extranjeros que viven en Chile o en el
exterior.

Procedencia Solicitudes Correo Cantidad

Chilenos en Chile 6
Chilenos en el Exterior 1
Extranjeros en Chile 0
Extranjeros 2
No Registra 27

Total 36
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Procedencia por Solicitudes Correo
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Es posible observar que la mayoria de las consultas recibidas via correo electrénico no
registran su pais de procedencia, esto se da al no ser este campo obligatorio como en el caso
del Formulario “Contdactenos”.

En el presente grafico, se representa el porcentaje de procedencia de las solicitudes
ingresadas a esta Direcciéon Nacional mediante el Correo.

Procedencia Solicitudes Correo Cantidad

Chile 13
Extranjero 3
No Registra 20
Total 36
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Procedencia por nacionalidad Correo

H Chile
M Extranjero

= No Registra

N

En relacién al porcentaje de procedencia de las solicitudes ingresadas al Servicio por medio

del Correo, se observa que de las solicitudes en infodifrol@minrel.gov.cl, el 56% no registra

lugar de procedencia, el 8% provienen desde afuera del pais (extranjero o nacional en el
exterior) y el 36% se hacen dentro de Chile.

6.4.2.2 Pais de Procedencia de las Solicitudes Recibidas por Correo Electrénico

A continuacion, se presenta un grafico que muestra los paises que mas efectuan solicitudes al
sitio www.difrol.gov.cl y el porcentaje correspondiente al total de las solicitudes. Argentina

es el pais extranjero que mas solicitudes realiza, correspondiendo al 5% del total de
solicitudes, mientras que el 56% no registra su pais de procedencia.
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Pais Procedencia Solicitudes Formulario

Pais Cantidad
ARGENTINA 2
CHILE 13
ESPANA 1
NO REGISTRA 20
Total 36

Procedencia por Pais

7  ARGENTINA
M CHILE
i ESPANA
\  NO REGISTRA

3%
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6.4.2.3 Nacionalidad de las Solicitudes Recibidas por Correo Electrénico

A continuacién, se muestran los porcentajes de las nacionalidades de las solicitudes
efectuadas a infodifrol@minrel.gov.cl. La nacionalidad no representa necesariamente al pais
de donde proviene la solicitud. Los ciudadanos de nacionalidad chilena son quienes mas se
contactan con el Servicio por esta via, correspondiendo a un 19% de las solicitudes.
Finalmente, la mayoria de los usuarios no registra su nacionalidad al momento de enviar el
correo con un 75%.

Nacionalidad Solicitudes Formulario

Nacionalidad Cantidad
Chile 7
Gran Bretaiia 1
Suecia 1
No Registra 27
Total 36
Nacionalidades

B Chile m GranBretafia ™ Suecia M No Registra

3%

S
Ministerio de Eelaciones Exteriores ‘if %

Direccion Nacional de Fronteras v Limites del Estado L £
DIFROL . 2

Mt anat 2




M.difrol.gov.cl

6.4.2.4Perfil de Usuarios/as Correo Electrénico
A continuacién, se muestran los porcentajes del perfil de los usuarios/as que efectuaron

consultas al correo electrénico infodifrol@minrel.gov.cl durante el primer trimestre del afio
2013. Un 64% de los solicitantes no dejé registro de su ocupacion.

Perfil Usuarios Correo

OCUPACION CANTIDAD PORCENTAIJE
ABOGADO/A 1 2,8%
ADMINISTRADOR MENCION GESTION PUBLICA 1 2,8%
ALCALDE 1 2,8%
ASESOR EN SEGURIDAD INTEGRAL 3 8,3%
CIENTISTA POLITICO 1 2,8%
EJECUTIVA DE CUENTAS 1 2,8%
ESTUDIANTE 2 5,6%
INGENIERO 1 2,8%
TECNICO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1 2,8%
SARGENTO 1 2,8%
NO REGISTRA 23 63,9%

TOTAL 36 100%
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Ocupacion Correo

H ABOGADO/A 8 ADMINISTRADOR MENCION GESTION PUBLICA
i ALCALDE B ASESOR EN SEGURIDAD INTEGRAL
 CIENTISTA POLITICO H EJECUTIVA DE CUENTAS

i ESTUDIANTE i INGENIERO

4 TECNICO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS & SARGENTO
& NO REGISTRA

2% 120
3% 39%
-~

6.4.2.5Clasificacion Correo Electrénico por Sexo

Clasificacion Correo Sexo Cantidad

Femenino 10

Masculino 26
#'m'r“%
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Solicitudes por géneno en Correo
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Femenino Masculino
| m Series1 10 26

En esta oportunidad, quienes mas utilizaron el Correo Electronico para comunicarse con

DIFROL fueron los hombres, correspondiendo al 72.2%.

DIFROL
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6.4. 3CIaS|f|caC|on de Ias Solicitudes Recibidas por Formulario y Correo Electréonico

A continuacion se presenta, la clasificacion de las solicitudes recibidas a través del Formulario
Contactenos y del Correo Electrdnico infodifrol@minrel.gov.cl.

Clasificacion Solicitudes Formulario y Correo Electrénico

Tipo de Solicitudes Cantidad Porcentaje

Consultas para celebrar Actos, Contratos, Derechos de Aguas u otros, en

. 7 12,3%
zona declarada fronteriza.
Consultas referidas a Limite Maritimo y Demandas de Peru a la Corte 0 0.0%
Internacional de Justicia. e
Consultas respecto ingreso / salida del pais. (trafico de personas, trafico
terrestre, articulos, paso de vehiculos, paso de mascotas, pago de tasa, 6 10,5%
vigencia de documentos de identidad, pasaporte).
Consulta sobre autorizacién de obras. 0 0,0%
Consultas sobre expediciones (tramites, lugares geograficos, 4 7 0%
filmaciones). e
Consultas sobre Pasos Fronterizos (habilitacion de pasos, permisos, 3 5.3%
infrestructura y estadisticas) =0
Solicitud de Oficios y otros documentos 2 3,5%
Consulta sobre Hitos Limitrofes 5 8,8%
Envio de Curriculums y consultas sobre concursos publicos 5 8,8%
Consulta referida al Limite con Bolivia 2 3,5%
Consultas relacionadas con el CEDOC, tanto informacion sobre mapas, 7 12 3%
negociaciones, linea de base recta, protocolos, Tratados y Laudos. =70
Consultas referida al Limite con Argentina 3 5,3%
Comentarios MINREL 3 5,3%
Otros 10 17,5%
Total 57 100%
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Clasificacion Solicitudes

H Consultas para celebrar Actos, Contratos, Derechos de Aguas u otros, en zona
declarada fronteriza.

H Consultas referidas a Limite Maritimo y Demandas de Peru a la Corte Internacional
de Justicia.

M Consultas respecto ingreso / salida del pais. (trafico de personas, tréafico
terrestre, articulos, paso de vehiculos, paso de mascotas, pago de tasa, vigencia de

documentos de identidad, pasaporte).
M Consulta sobre autorizacion de obras.

i Consultas sobre expediciones (tramites, lugares geograficos, filmaciones).

i Consultas sobre Pasos Fronterizos (habilitacidn de pasos, permisos, infrestructura y
estadisticas)

M Solicitud de Oficios y otros documentos

H Consulta sobre Hitos Limitrofes

i Envio de Curriculums y consultas sobre concursos publicos

Este grafico de clasificacidon de las solicitudes ingresadas al Servicio se ha realizado desde el
afio 2004. Al segundo trimestre del afio 2013 las principales inquietudes de los ciudadanos

son los siguientes:

Otros 17%
Consultas relacionadas con CEDOC 12.3%
Consulta para celebrar Contratos 12.3%

Consultas respecto al ingreso y salida del pais 9,5%
1Ry
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Se debe considerar que “Otros” incluye temas que no incumben a DIFROL, por lo que se
subentiende que pueden ser consultas por desconocer el giro, o simplemente opiniones que
DIFROL no puede sostener para

Los temas mas solicitados tienen exclusiva relacion con el giro operacional de DIFROL.
Ademas, dentro de los temas mayoritarios, se observa que el ciudadano realiza preguntas
para saber sobre la legislacion en temas limitrofes de celebracidn de contratos en esos
territorios y por otro lado, sobre la informacién que maneja el CEDOC, o sea tratados
limitrofes, protocolos, etc. La constante en todos los informes realizados, son las consultas de
transito, pese a que en esta ocasién solo fueron el 9,5%, se mantienen siempre con un alto
grado de participacion.

Es pertinente sefialar que durante este periodo también destacan otras solicitudes, por
ejemplo; Consultas sobre Hitos Limitrofes (8.8%) y Envio de Curriculums Vitae (8.8%).
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6.5 Solicitudes Recibidas por Via Telefénica

Dentro del segundo trimestres 2013, no se recibieron solicitudes mediante la via telefénica.

6.6Solicitudes de Acceso a Informacion Publica

Desde el 20 de abril del afio 2009, entrd en vigencia la Ley N2 20.285 de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica de la Administracion del Estado. Dicha Ley establece
procedimientos de Transparencia Pasiva y Activa.

Ambos procedimientos, forman parte del Acceso a la Informacién Ciudadana, pues hacen
referencia a satisfacer las necesidades de los usuarios en el marco del Acceso a Informacidn
Publica del Servicio. Durante el afo 2009, este tipo de solicitudes ha sido incorporado al SIAC
y es declarado como un espacio de atencién por DIFROL.

6.6.1 Transparencia Pasiva

Transparencia Pasiva, son aquellas Solicitudes de Acceso a Informacion Publica que ingresan
por medio: Sistema de Gestion de Solicitudes de Acceso a Informacién Publica (SGSAIP),
Carta y/o Formulario Presencial.

6.6.1.1 Identificacion Solicitudes de Acceso a Informacion Publica

6.6.1.1.1 Total Solicitudes de Acceso a Informacion Publica

A continuacidn, se presenta el total de solicitudes de acceso a informacidon publica,

ingresadas a DIFROL durante el segundo trimestre del afno2013.

Total Solicitudes Informacién Publica Cantidad

TOTAL 6

El total de solicitudes de acceso a informacidn publica, corresponden a 6 durante el periodo

abril - junio.
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Enero 3 23%
Febrero 2 15%
Marzo 1 8%
Abril 2 15%
Mayo 2 15%
Junio 2 15%
Julio 1 8%
Agosto 0 0%
Septiembre 0 0%
Octubre 0 0%
Noviembre 0 0%
Diciembre 0 0%
TOTAL 13 100%
Mes de Ingreso Solicitudes
H Enero
H Febrero
B Marzo
H Abril
B Mayo
M Junio
m Julio
B Agosto
1 Septiembre
iRy

Ministerio de Relaciones Exteriores *i
Direccion Nacional de Fronteras v Limites del Estado L
DIFROL .

*‘hanllq'

v -mn“')*




— p—

A e i

o < J - ﬂ www.difrol.gov.cl

-

6.6.2.1.2 Total Visitas Link Gobierno Transparente durante del primer trimestre del
ano2013

Total Visitas Link Gobierno Transparente 2013 Cantidad

TOTAL

A la fecha existen un total de 1075 visitas.

6.6.2.1.3 Visitas Link Gobierno transparente primer trimestre del afio 2013.

Visitas Link Gobierno Transparente 2013

Visitas Link Gobierno Transparente Periodo 2011  Cantidad Porcentaje

10 de enero al 10 de febrero de 2013 92 8.5%
10 de febrero al 10 de marzo de 2013 166 15. 39%
10 de marzo al 10 de abril de 2013 240 22.263%
10 de abril al 10 de mayo de 2013 405 37.56%
10 de mayo al 10 de junio de 2013 175 16.23%
TOTAL 1078 100%

6.7 OIRS Presidenciales

La Presidencia de la Republica en su pagina www.presidencia.cl , tiene una seccién

“Contactate con el Presidente”, donde los ciudadanos pueden dejar su mensaje. Dicho
mensaje es enviado a la institucion competente en la materia, para que sea respondida al
ciudadano con copia a Presidencia. En el caso de DIFROL, primero ingresan al Ministerio de
Relaciones Exteriores y luego derivadas a DIFROL, en el caso de que sea competencia del
Servicio.

Desde el ano 2008 DIFROL comenzd a recibir este tipo de solicitudes y es a partir del afio
2009 que se comienzan a registrar y a llevar un correlativo diferente al resto de las

solicitudes, con el objeto de que exista un registro de este tipo de solicitudes.

Al primer trimestre del afo 2013, han ingresado 3 solicitudes de este tipo.

OIRS Presidenciales

Meses Cantidad

Ene. 13 1

Feb. 13 0

Mar. 13 0

u‘"\""f&_“,’f

e : . 7 %
Ministerio de Eelaciones Exteriores i 2
Direccion Nacional de Fronteras v Limites del Estado Ei £
DIFROL #

s =
Lo



http://www.presidencia.cl/�

Abr. 13 0
May. 13 1
Jun. 13 1
Jul. 13 0
Ago. 13 0
Sep. 13 0
Oct. 13 0
Nov. 13 0
Dic. 13 0
Porcentaje 100,0%
Promedio Mensual 0,3
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6.8Visitas en la Pagina Web por Pais

A continuacion, se muestran las visitas por pais recibidas en DIFROL, a la Pagina Web del
Servicio www.difrol.gov.cl.

La pagina web de la Direccion Nacional de Fronteras y Limites del Estado se ha transformado
en un canal directo de comunicacién con los ciudadanos y usuarios/as del Servicio, por ello,
existe en la Institucidn la constante colaboracion para mejorar continuamente los servicios
ofrecidos por este canal.

Visitas por Pais Pagina Web

Numero de

Pais Visitas Porcentaje
CHILE 17.307 55,97%
EEUU 7.384 23,88%
ARGENTINA 1.439 4,65%
CHINA 771 2,49%
PERU 423 1,37%
JAPON 407 1,32%
UCRANIA 391 1,26%
CANADA 381 1,23%
BOLIVIA 381 1,23%
VENEZUELA 307 0,99%
MEXICO 260 0,84%
COLOMBIA 210 0,68%
ESPANA 158 0,51%
ALEMANIA 132 0,43%
AUSTRALIA 128 0,41%
RUSIA 107 0,35%
BRASIL 102 0,33%
ECUADOR 90 0,29%
REPUBLICA DOMINICANA 48 0,16%
INGLATERRA 35 0,11%
POLONIA 19 0,06%
OTROS 440 1,42%
Total 30.920 100%
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Visitas por Pais Pagina Web
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Destacan los siguientes paises; Chile (55.9%), Estados Unidos (23.88%) y Argentina (4.65%).
Ademas de registrarse visitas en un menor porcentaje de paises como; Rusia, Ucrania, Perd,
China, etc.

7. Evaluacidn Estadisticas Segundo Trimestre 2013 SIAC DIFROL

Las Estadisticas correspondientes al segundo trimestre del afio 2013 del SIAC DIFROL,
muestra los resultados obtenidos durante dicho periodo, y el acumulado desde enero de este
ano. El informe de las Estadisticas, es un documento oficial de la Direccién Nacional de
Fronteras y Limites del Estado (DIFROL), el cual muestra un estudio de los datos extraidos de
las solicitudes ingresadas a los diferentes sistemas de registros habilitados por el SIAC-
DIFROL. La informacidn recopilada en este estudio es crucial para la Institucion, dado que
resulta fundamental para retroalimentar, y eventualmente, rectificar las formas en que se
esta trabajando, no sdlo en los espacios de atencion ciudadana, sino también en el resto del
Servicio. Ademas, ayuda a evaluar la efectividad de las actividades consagradas en el Plan de
Difusiéon de DIFROL.

Las conclusiones se formulan desde cuatro dreas de analisis. En primer término se analizan
las solicitudes ingresadas durante el primer y segundo trimestre del afio 2013, la tipificacion
de las solicitudes por formulario, el total de solicitudes, los espacios de atencion, las
solicitudes ingresadas via electronica (correo electrénico y formulario), donde es posible
determinar en algunos casos la clasificacién de las solicitudes, la procedencia, el pais de
origen, la nacionalidad del usuario/a, el perfil de los usuarios/as y la clasificacién de las
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solicitudes. Posteriormente, se analizan las solicitudes ingresadas telefénicamente (perfil,
clasificacion y modalidad). Ademas, se incorpora, a partir del afio 2013 al SIAC, lo que dice
relacidn a las solicitudes que ingresan en el sistema de registro de solicitudes en el marco de
la Ley de Transparencia, donde es posible analizar tanto la transparencia activa como pasiva
de DIFROL. Por otro lado, se analizan las OIRS Presidenciales y la pagina Web del Servicio
www.difrol.gov.cl; y el andlisis de aquellos espacios que entregan datos para considerar, pero
no directamente relacionados con el SIAC, como lo son: Autorizacion de Circulacién de Obras

y Autorizaciones para Expediciones.

Los resultados de las Estadisticas son importantes para el Servicio, ya que reflejan el
conocimiento que adquiere la ciudadania respecto al Servicio, a la vez que permite
determinar los perfiles de usuarios/as del mismo. Ademas, ayuda a saber cémo adquieren
conocimiento del Servicio las personas que se encuentran en otros paises, entre otros.
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8. Consideraciones Finales

La elaboracién del Informe de Estadisticas del segundo trimestre del afo 2013 del SIAC es
evaluado positivamente, pues se cumple con el objetivo de retroalimentar al Servicio para su
mejora continua.

De esta manera, el Informe de Estadisticas del segundo trimestre del afo2013 estuvo
centrado en entregar las principales areas de analisis de las solicitudes ingresadas a DIFROL,
se mantiene que la mayor parte de las solicitudes ingresan por via electronica,
especificamente durante el segundo trimestre del afio 2013, por el Correo Electrénico
infodifrol@minrel.gov.cl, seguido del Formulario Contactenos.

Ademas, es posible rescatar los antecedentes de cudles son los temas de solicitudes mas
realizadas, la procedencia, el pais y la nacionalidad de los usuarios/as, mas el perfil
ocupacional de los usuarios/as de DIFROL.

Para DIFROL resulta importante el analisis del Informe de Estadisticas, pues permite generar
las directrices y actividades para la mejora del Sistema Integral de Informacién y Atencién
Ciudadana.

DIFROL evalua constantemente la pertinencia de las Estadisticas, de ahi que durante este afio
se hayan establecido mas mediciones, cuyo objetivo es evaluar y mantener un registro de las
solicitudes ingresadas a DIFROL.
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Para el afio 2013, se pretende entregar trimestralmente los datos obtenidos en el Informe
Estadistico SIAC en el portal http://datos.gob.cl/, en pos de participar en la iniciativa de
Gobierno Abierto presentada por el Presidente de la Republica, el que tiene como objetivo

acercar a los ciudadanos a la gestion del gobierno, ademas de permitirles trabajar con los
datos, lo que podria entregar una retroactividad de parte de la ciudadania.

Meta de gestion comprometida en etapa Resultado del Indicador
anterior

Tiempo promedio de respuestas a consultas 3,8 dias
en oficinas OIRS. (531/138)
Porcentaje de morosidad en las respuestas a 0%
consultas en oficinas OIRS. (0/347)*100
Tiempo Promedio de Respuestas a Solicitudes 11,6 dias
de Acceso a Informacién Publica. (128/11)
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