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LA PARTE Y EL TODO

La portada de esta edicién alude a una
situacion que plasma perfectamente
cierto déficit de coordinacion, comuni-
cacion e incluso conocimiento entre
reparticiones del Estado. En el caso aqui
revisado, una persona con discapaci-
dad se accident6 con una obra de arte
cuyo emplazamiento en una vereda
muy  transitada desatendié los
derechos sefalados en la Ley de la
Discapacidad y velé uUnicamente por
criterios estéticos. Al conocerse el
reclamo ciudadano, la sectorizacion de
funciones parecié actuar en un mundo
abstracto, ignorante de una situacion
de riesgo para otras personas con
discapacidad. Por ‘objetivos’ que parez-
can, los plazos legales no pueden ser
nuestro Unico parametro al momento
de atender necesidades humanas.

De aqui deviene el imperativo de la
‘sinergia’ (el resultado de la accion
conjunta de dos 0 mas causas tiene un
efecto superior a la sumatoria de las
partes), principio sistémico que quere-
mos transformar en un ingrediente
cotidiano de nuestra gestion. La mirada
final estd puesta en evitar que la
ciudadania se retire sin la respuesta que
buscé en el Estado, a causa de la buro-
cracia o el desconocimiento de las
funciones que realizan las demas repar-
ticiones publicas.

La idea es ademas potenciar aquellas
labores similares en reparticiones
diferentes, y avanzar en la comple-
jizacion del actual enfoque sectorizante
y reduccionista en el Estado, pues
asumimos que detrds de un solo
reclamo podria esconderse muchas
veces un problema mayor de |la
ciudadania, no abordable en la légica
del “caso aislado”, comun en discursos
de reparticiones publicas.

Asi, por ejemplo, luego del caso men-
cionado al comienzo, el Consejo de
Monumentos Nacionales se ha compro-
metido a velar por la aplicacién de la
Ley de la Discapacidad al momento de
instalar obras artisticas en espacios
urbanos, lo que desde ya implica ver la
ciudad como un espacio al menos
diverso. A su vez, ChileCompra, orga-
nismo dependiente del Ministerio de
Hacienda, comienza desde este
numero en adelante a publicar aqui su
balance de reclamos de compras publi-
cas no respondidos por los servicios, en
un esfuerzo conjunto por validar al
reclamo ciudadano en su potencia de
informacién, ya sea para gestionar
crisis, corregir absurdos administrativos
o proponer politicas publicas.

Los balances de reclamos trimestrales
de la Comisién Defensora Ciudadana
serian incompletos si sélo nos remiti-
mos al reclamo ciudadanoy si no inclui-
mos reclamos de otra naturaleza sobre
el actuar del Estado.

Estamos concientes de que no es
posible construir de una vez una mirada
integradora de los reclamos, precisa-
mente porque nuestro Estado tiende
separar rigidamente las funciones. Pero
el riesgo mayor es creer que este
enfoque sectorizante es suficiente para
abarcar la realidad de las deficiencias
del aparato publico. En consecuencia,
es necesario incorporar la incertidum-
bre, asumir que actuamos sobre esce-
narios cambiantes y sobre todo dudar
de la supuesta objetividad de los instru-
mentos con que evaluamos la calidad
de la atencién.

Alberto Precht Rorris
Presidente de la Comisién
Defensora Ciudadana




AL SERVICIO DE LAS PERSONAS

Una de las esencias del ser humano es la
vida en comunidad. Esta ultima exige una
entidad que organice, de la mejor manera
posible los recursos colectivos disponibles,
para cubrir todas las necesidades basicas.
Dicha entidad corresponde al Estado de
una nacion que esté al servicio de la
persona humana y cuya finalidad es
promover el Bien Comun. Ello significa que
existe como vehiculo para que cada
persona logre el bienestar y la felicidad.

Este concepto debe adaptarse a la nueva
sociedad de informacion y de cono-
cimiento, en la cual los ciudadanos tienen
mas poder de participacion. Ya no es sufici-
ente una democracia representativa, sino
que ademas, debe ser participativa.

Hoy valoramos la confiabilidad y credibili-
dad de los lideres politicos y de las estructu-
ras fiscales. El poder publico debe ganarse
las confianzas trabajando con transparen-
cia, eficiencia y logrando resultados opor-
tunamente. Las confianzas se construyen
con actos concretos que produzcan
sensaciones positivas en los beneficiarios
de la labor estatal. Por su parte, la credibili-
dad se adquiere cuando las personas admi-
ran y valoran a quienes ejercen el poder
politico y disefan, ejecutan y evaluan los
planes y programas.

Precisamente, en la ejecucion de las politi-
cas publicas se entregan bienes o se
prestan servicios del estado que son la cara
visible del trabajo de los funcionarios publi-
cos. Si los chilenos quedan con una
sensaciéon amarga del proceso mediante el
cual reciben un beneficio, se corre el riesgo
de que no confien en las autoridades y que
pierdan la credibilidad en las promesas que
realizan. En dicho caso el Estado debe
disponer de mecanismos que permitan
rectificar los errores o salvar las omisiones
que afectan a los beneficiarios. Por esta
razén, la labor que cumple la Comision
Defensora Ciudadana de la Presidencia es
relevante para lograr cercania con los
gobernados y mostrar un rostro publico
amable, que se preocupa de resolver los
problemas diarios de las personas.

Los paises que han logrado el desarrollo
son aquéllos que han generado una socie-
dad, donde los bienes y servicios publicos
han procurado el bienestar de los ciudada-
nos por sobre cualquier otro fin, y han
promovido sus acciones en pro del Bien
Comun. Este ultimo es y debe ser un
principio rector del trabajo que realizan
diariamente cada uno de los 830.765
funcionarios del gobierno. Tenemos un
compromiso con los chilenos y chilenas:
lograr que las personas se sientan tranqui-
las y contentas con las respuestas vy
servicios que reciben de las institucionali-
dades publicas.

Las naciones que han combatido los males
publicos como la pobreza y el desempleo,
han permitido que cada persona ejerza
plenamente sus derechos y reciba una
respuesta oportuna y eficaz del Estado.

Este gobierno quiere lograr que Chile sea
una sociedad de oportunidades, seguri-
dades y de valores. Una sociedad de opor-
tunidades es aquélla sin pobreza extrema,
con mas empleos y donde prime la cultura
de emprendimiento y la innovacion; una
nacion de seguridades es aquélla en que los
chilenosy chilenas no se sientan abandona-
dos sino que acogidos, acompanados y
potenciados, que vivan en una sociedad
mas justa que le asegure a cada familia un
ingreso digno; y, un pais con valores es
aquél donde se respeta la vida, se entrega
mas dignidad y se refuerza a la familia.

Un Chile donde realmente existan opor-
tunidades, donde el Estado otorgue seguri-
dades y en el cual se respeten los valores,
s6lo se alcanzard si los chilenos confian y
creen en el nuevo gobierno. Sélo se lograra
si detrds del conjunto de ministerios y
servicios publicos existe un buen trato,
mucha amabilidad y cercania con quienes
nos necesitan. No debemos olvidar que
antes que todo y ante todo, este gobiernoy
los funcionarios publicos deben estar al
servicio de los chilenos.

Cecilia Morel Montes
Primera Dama
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CARTA DE COMPROMISO

En la CDC la antigua “Carta de derechos” esta dando paso a la nueva “Carta de compromiso”, que
compendia las principales prerrogativas y obligaciones de la ciudadania al atenderse en los
servicios publicos. Con ocasién del Aflo Nuevo Mapuche o Wetripantu, celebrado el 24 de junio,
la CDC publicé este documento en castellano y mapudungun, y ya son visibles en los espacios
de atencion de publico. El nombre de la Carta de compromiso se explica por la doble dimensién
—derechos y deberes- del respeto entre funcionarios publicos y la ciudadania que acude a los
servicios de la administracion central del Estado.

GosiERNO DE

Carta de Compromiso

Comision Defensora Ciudadana (CDC)

¢Quiénes somos?

La Comision Defensora Ciudadana (CDC) tiene, segin consta en el Decreto nro. 65 de
2001, MINSEGPRES, un rol asesor del Presidente de la Republica, para colaborar en
la proteccion, defensa y promocion de los derechos de las personas ante acciones u
omisiones de los servicios dependientes de la administracion central del Estado.

Intermediar en reclamos contra servicios publicos cuando la ciudadania agoto las
instancias previas (Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias, OIRS).

Nuestro ambito de competencia se circunscribe en los organos de la
Administracion central del Estado.

¢Cuél es nuestro compromiso?

@ Nuestra atencion a la ciudadania es completamente gratuita.

@ Una vez que los ciudadanos hayan ingresado sus requerimientos, en forma
presencial, via WEB, teléfono o correo postal, el caso se asignara inmediatamente a
un abogado, quien en un plazo de un dia habil, debera acusar recibo tomando
contacto con el ciudadano.

@ Alcontar con todos los antecedentes, la Comision Defensora Ciudadana oficia en
4 dias a la autoridad competente, en busca de un pronunciamiento dentro del plazo
fijado en la Ley de Procedimiento Administrativo. De no obtener respuesta en 30
dias, reiteramos la solicitud; y si se mantiene el silencio, informamos al Presidente
de la RepUblica.

@ Informamos a la ciudadana o ciudadano la respuesta del servicio pUblico
requerido, lo que permite cerrar el caso como acogido, aclarado o rechazado.

;Cuales son sus derechos ante la CDC?

Recibir buen trato y facilidades en la atencion.

Identificar a la persona responsable de la tramitacion.

Acceder a informacion sobre el estado de su tramite y el servicio.
Exigir confidencialidad y presentar sélo documentacion necesaria.
Exigir el cumplimiento de los plazos.

Expresar sugerencias y reclamos.

¢Cuales son sus deberes ante la CDC?

Reciprocidad en la atencion respetuosa que presta el servicio.

Aportar la documentacion necesaria para la gestion de su solicitud.
Informarse sobre el ambito de accion de la institucion.

Respetar los horarios de atencion y plazos de la tramitacion.

Realizar peticiones concretas, fundadas y fidedignas.

Hacer las sugerencias que estime convenientes para mejorar el servicio.

Horario de atencion: Lunes a viernes, de 9:00 a 18:00 horas.
Consulta de abogados: de 9:00 a 14:00 horas.
www.comisiondefensoraciudadana.cl.

Teléfono (2) 694 58 04; Teatinos 251, oficina 301, Santiago.

Alberto Precht
Presidente de la Comision Defensora Ciudadana

(63}




LOS NUEVOS COMISIONADOS DE LA CDC

Aqui se presenta, en orden alfabético, a los nuevos comisionados, designados por man-
dato del Presidente de la Republica y segun lo dispuesto en el decreto de creacion de la
CDC. Se integra asi representacion de organizaciones de consumidores, de traba-
jadores, de la Division de Organizaciones Sociales (DOS), del Servicio Nacional del Con-
sumidor (SERNAC), del empresariado y de la Superintendencia de Pensiones.

Federico Joannon, representante de las organizaciones de
consumidores; socio e integrante del Directorio de ‘El Mostrador.cl’;
abogado (U de Chile); con ejercicio en casos de defensa colectiva de
consumidores y libre competencia; asesor de Conadecus; presidente
del directorio de la Asociacidon Gremial de Profesionales Asesores de
Usuarios y Consumidores, Prodec Chile AG.

Jeannette Soto, representante de los trabajadores ante la Comision
Defensora Ciudadana; segunda Vicepresidenta Nacional de Nego-
ciacion de la Agrupacion Nacional de Empleados Fiscales (ANEF);
consejera nacional de la Central Unitaria de Trabajadores (CUT);
profesional del Servicio Nacional Capacitacién y Empleo (SENCE),
del Ministerio del Trabajo y Prevision Social.

José Ignacio Pinochet, director de la Divisién de Organizaciones
Sociales (DOS), abogado y magister en Derecho Econdmico de la
Universidad de Chile; ha ejercido docencia e investigacion en las
universidades de Chile, Catdlica y del Desarrollo. Fue director ejecu-
tivo de la ONG Fiscalia del Medio Ambiente (FIMA), vinculada a la
proteccion del ambiente.

Juan Peribonio, director nacional (interino) del SERNAC; abogado
(U. de Chile) especialidado en Gestion Publica y Alta Direccidon
Municipal; fue director de Desarrollo Comunitario de la Municipali-
dad de Las Condes; director Juridico de la Municipalidad de Cerrillos;
participd en proyectos sobre el Cédigo Procesal Penal y fue becario
de la Cdmara de Comercio y de la Industria de Paris-Francia.

Pablo Bobic, representante del empresariado; desde 2003 se
desempenia como Asesor Legal de la Confederacion de la Produc-
cion y del Comercio (CPC); abogado de la Universidad Catdlica
Andrés Bello; trabajé en Venezuela durante 6 anos. En 2000 regreso
a Chile a estudiar el Magister en Derecho de la Empresa en la Pontifi-
cia Universidad Catélica de Chile, grado que obtuvo en 2001.

Solange Berstein, superintendenta de Pensiones; ingeniera comer-
cial (USACH), Master of Arts in Economics, ILADES/Georgetown
University; Ph.D. in Economics, Boston University; presidenta del
Comité Técnico de la Organizacion Internacional de Organismos
Supervisores de Pensiones; miembro del Comité de Superintenden-
tes Financieros; autora de textos sobre el sistema de pensiones.
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En comparacion con igual lapso de 2009

RECLAMOS CIUDADANOS AUMENTAN 47%

EN SEGUNDO TRIMESTRE DE 2010

« La Comisidon Defensora Ciudadana atendid en el periodo un total de 1.039 presentaciones.
« 46% mds que el trimestre anterior (709) y 95% mds que el segundo trimestre del afio pasado (531).
« Reclamos via web subieron 152,7% entre enero y julio de 2010. Los sectores que concentran mds

presentaciones son Salud y Seguridad Social.

Por primera vez desde la creacién de la Comision Defensora
Ciudadana (CDC) en 2001, la totalidad de las regiones del
pais registran presentaciones ciudadanas (reclamos,
consultas, solicitudes y sugerencias; ver Cuadro N°6). Esta es
una de las conclusiones del balance del segundo trimestre
de 2010, que esta vez incluye mayor informaciéon compara-
tiva respecto de periodos anteriores y desglose de los datos.
Del total de casos ingresados (1.039), 41.2% se refieren a
reclamos, 23.2 son solicitudes y 34.4% corresponden a
consultas (Ver Glosario para comprensién de categorias).
Respecto de éstas, como muestra el cuadro N°2, se nota un
importante aumento a causa del cambio en el criterio de la
gestiéon de casos por parte de la CDC, que hoy favorece la
orientacion a la ciudadania y fija mas requisitos para oficiar
a las instituciones publicas requeridas por las personas.

Aqui se apunta a dos objetivos claves: Por un lado queremos
que mas personas acudan a este servicio, pero al mismo
tiempo buscamos que las personas agoten las instancias
previas, pues a veces acuden a la Comisidn sin haber recla-
mado en el servicio en el cual tuvieron un problema y la
solucion puede ser otorgada de mejor forma donde se
originé el problema.

Segun sexo, las mujeres siguen siendo las mas proclives a
ingresar presentaciones (55%), mientras que los hombres
registran el 45%. En igual lapso de 2009 la proporcion fue de
55,9% contra 44,1%; y en el primer trimestre de 2010, 50.8%
contra 49.2%, respectivamente.

La tasa de utilizacion del formulario de reclamo de
www.comisiondefensoraciudadana.cl 'y el  correo
prodefensor@minsegpres.gov.cl subié 42% entre abril y
junio, en comparacién con el primer trimestre de 2010,
mientras que el ingreso ‘presencial’ bajo del 54.2% al 32.4%,
respectivamente. Respecto de la tasa de resolucion de casos
en la CDC, se observa una baja de los reclamos sin respuesta
de los servicios, del 6.9% al 2.8% (Cuadro N°5), cifra mas
notoria aun si se atiende al aumento en la cantidad total de

presentaciones atendidas. De igual modo, se registra un
incremento en el nimero de casos abandonados, puesto
que desde el 11 de marzo rige un plazo de 30 dias para que
las personas reclamantes completen los antecedentes
requeridos para fundamentar los oficios dirigidos a los 6rga-
nos de la administracién.

El notable incremento en la cantidad de presentaciones
ingresadas a través de la pagina web es reflejo de uno de los
objetivos de la campaiia de difusion de la CDC, que se dirige
a descentralizar el servicio prestado, evitar que las personas
deban trasladarse para ingresar sus presentaciones e incre-
mentar la eficiencia de recursos humanos profesionales.

Otro aspecto notable en el balance trimestral es el indice de
respuesta del sector de Prevision Social, que concentra
43.4% de las presentaciones realizadas ante la CDC y que
tiene sélo una presentacion sin responder.

Tabla 1
Presentaciones por Trimestre

Trimestre Total Presentaciones

2 Trimestre 2009

531

1039
Total 3587

El ‘salto’ en la cantidad total de presentaciones —en el segundo trimestre de
2010- se debe a la campania de difusion de derechos y deberes ciudadanos de
la CDC. Uno de los objetivos centrales del plan consiste en continuar la
expansion de reclamos, consultas y solicitudes de las personas.




Presentaciones por trimestre

~ 1000

2 Trimestre 2009 3 Trimestre 2009 4 Trimestre 2009 1 Trimestre 2010

2 Trimestre 2010

Tabla 2
Tipo de Presentacién por Trimestre

1 Trimestre 2010 2 Trimestre 2010

Tipo de Presentacion 2 Trimestre 2009

18.8 172 243 357 34.4
54.6 310  43.7 428 41.2

139 26.2 224 316 241 23.2
Total 531 100 709 100 1039 100

El importante aumento en la cantidad de ‘consultas’ se debe a la redefinicion de los requisitos para oficiar a los servicios o instituciones aludidas por las
personas, de tal modo que muchas presentaciones son resueltas en la propia CDC.

2 Trimestre 2009 1 Trimestre 2010 2 Trimestre 2010

M Consultas M Reclamos [ Solicitudes M Sugerencias

Tabla 3
Presentaciones por Sexo

2 Trimestre 2009 1 Trimestre 2010 2 Trimestre 2010

Femenino
Masculino

Total 531 100 709 100 1039 100




Presentaciones por sexo

@® Femenino

® Masculino

Via de ingreso

@ Presencial
® Teléfono
& Web

Tabla 4
Via de Ingreso de las presentaciones por Trimestre

Via de Ingreso 1 Trimestre 2010 2 Trimestre 2010

Actuacion de Oficio

Correo . . 10
Correo Electrdnico 23 4.3 10 1.4 21 2.0
Derivacion de otro servicio 3 0.6 8 1.1 9 0.9
Presencial 288 54.2 403 56.8 337 32.4
Teléfono 47 8.9 67 9.4 133 12.8
Web 152 28.6 166 23.4 526 50.6

Total 531 100 709 100 1039 100

El notable incremento en la cantidad de presentaciones ciudadanas ingresadas a través de la pdgina web www.comisiondefensoraciudadana.cl es reflejo de
uno de los objetivos de la campana de difusién de la CDC, que se dirige a descentralizar el servicio prestado, evitar que las personas deban trasladarse para
ingresar sus presentaciones e incrementar la eficiencia de recursos humanos profesionales.




Tabla 5
Presentaciones por Estado

Por Estado 2 Trimestre 2009 1 Trimestre 2010

Concluido y Aclarado

Concluido y Acogido 9.2

6.3
Concluido y Rechazado 9 1.7 15 2.1 28 2.7
Servicio Anuncia Investigacion 10 1.9 28 3.9 20 1.9
Consulta Evacuada 94 17.7 191 26.9 377 36.3
Sugerencia Trasladada 2 0.4 2 0.3 13 1.3
Pendiente de antecedentes del ocurrente 10 1.9 75 10.6 92 8.9
Pendiente de respuesta en plazo 0 0 62 8.7 115 11.1
Pendiente de respuesta fuera de plazo 25 4.7 49 6.9 29 2.8
Inadmisible 47 8.9 52 7.3 58 5.6
Desistido 7 1.3 13 1.8 40 3.8
Abandonado 44 8.3 5 0.7 77 7.4

Total 531 100 709 100 1039 100

El ascenso de la cantidad del caso “desistido” y “‘abandonado” se debe al nuevo plazo de 30 dias que tiene la persona interesada para hacer llegar a la CDC los
antecedentes necesarios para el trdmite de cada presentacion. Este plazo es informado a las personas y constituye parte de los “deberes” sefialados en la Carta
de compromiso, que sefiala prerrogativas y obligaciones de la CDCy la ciudadania.
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Tabla 6

Presentaciones por Sector (CON OTROS)

Presentaciones por sector

Defensa
Economia
Educacion

Energia

Hacienda
Obras Publicas

Interior

Planificacion Social
Presidencia
Relaciones Exteriores
Salud

Trabajo y Previsién Social

Bienes Nacionales
Medio Ambiente
MINSEGPRES

Empresas del Estado
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2 Trimestre 2009 1 Trimestre 2010 2 Trimestre 2010
3 0.6 1 0.1 4 0.4

Total

29 5.5 44 6.2 44 4.2
5 0.9 11 1.6 17 1.6

16 3.0 13 1.8 39 3.8
1.5 0.8 16 1.5

0.0 1.0 2 0.2

15 2.8 12 1.7 26 2.5
10 1.9 4 0.6 16 1.5
7 1.3 12 1.7 21 2.0

12 2.3 60 8.5 24 2.3
41 7.7 44 6.2 48 4.6
110 20.7 128 18.1 204 19.6
12 2.3 12 1.7 19 1.8
0.8 8 1l 9 0.9

0.0 0.4 1 0.1

88 16.6 98 13.8 148 14.2
139 26.2 205 28.9 319 30.7
22 4.1 16 2.3 42 4.0
4 0.8 0.7 4 0.4

0 0.0 0 0.0 1 0.1

0 0.0 0.8 17 1.6

6 1.1 13 1.8 15 1.4

0 0.0 0 0.0 0.3

0 0.0 0.1 0 0.0

531 100 709 100 1039 100

La mayor cantidad de presentaciones estdn concentradas en los sectores Salud y Trabajo y previsién social. El item Otros estd compuesto por: Conflictos entre

particulares, Municipalidades, Otros poderes del Estado y Universidades. La siguiente tabla excluye este item.



Tabla 7

Presentaciones por Sector (SIN OTROS)

.
3 0.8 1 0.5 0 0.0

Presentaciones por sector

Agricultura

Defensa
Economia
Educacion
Energia
Gobierno
Hacienda
Obras Pub

licas

Transportes

Interior

Planific

Relaciones Exteriores

Trabajo y Prevision Social

Vivienda

Bienes Nacionales

Medio Ambiente
MINSEGPRES

Empresas del Estado

Cultura

%
0.0

Total

0
25 6.5 14 6.7 5 2.2 0 0.0
4 1.0 4 1.9 8 3.5 1 7.7
15 39 11 D03} 12 5.2 1 7.7
8 2.1 3 1.4 4 1.7 1 7.7
2 0.5 0 0.0 0 0.0 0 0.0
8 2.1 5 2.4 13 5.7 0 0.0
7 1.8 5 2.4 4 1.7 0 0.0
11 2.8 6 2.9 4 1.7 0 0.0
9 203 8 3.8 7 Sodl 0 0.0
23 5.9 11 5.3 17 7.4 0 0.0
7 1.8 7 3.3 4 1.7 1 7.7
2 0.5 0.5 3 1.3 3 23.1
0 0.0 0 0.0 1 0.4 0 0.0
80 20.7 43 20.6 24 10.5 1 7.7
155 40.1 67 32.1 95 41.5 2 15.4
19 4.9 9 4.3 13 5.7 1 7.7
1 0.3 0 0.0 3 1.3 0 0.0
1 0.3 0 0.0 0 0.0 0 0.0
0 0.0 8 3.8 7 3.1 2 15.4
5 1.3 6 2.9 4 1.7 0 0.0
2 0.5 0 0.0 1 0.4 0 0.0
387 100 209 100 229 100 13 100

Aqui se excluye el item Otros, integrado en la tabla anterior, para efectos de ponderar tinicamente la incidencia de los organismos de la administracién central
del Estado, respecto de los cuales tiene competencia la CDC.

Tabla 8

Presentaciones por Region

Region

ica y Parinacota

rapac
Antofagasta
Atacama
Coquimbo
Valparaiso

Bernardo O “Higgins

Bio Bio
Araucania
Los Rios

Los Lagos
Aysen
\EGEUEGIES
Metropolitana

Extranjero

Total

27 2.6
13 1.3
34 3.3
8 0.8
20 1.9
83 8.0
34 3.3
30 2.9
71 6.8
87 8.4
11 1.1
45 4.3
1 0.1
5 0.5
566 54.5
4 0.4
1039 100

Por primera vez desde su creacion en el afio 2001, la CDC registra
presentaciones ciudadanas en todas las regiones del pais. Esto es
producto del foco y objetivos de la campania informativa que se
lleva a cabo a lo largo de Chile.




Tabla 9
Cuadro Comparativo de Derechos

Derechos 2 Trimestre 2009
19

Derecho a prestaciones de seguridad social
Derecho a recibir respuesta en tiempo prudente
Derecho de peticion

Derecho a una atencion oportuna y de calidad
Derecho a la informacién por parte de la autoridad
Derecho a la razonabilidad de la decisién administ
Derecho a la correccién de errores u omisiones
Derecho a obtener prestaciones de salud

Derecho a impugnar posibles abusos de poder
Derecho a denunciar situaciones de injusticia
Derecho a denunciar falta de celo fiscalizador
Derecho de acceso a la justicia

Derecho a la no discriminacion

Derecho a obtener reparacion del Estado

Derecho a recibir un trato digno.
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Derechos 1 Trimestre 2010
18

Derecho de peticion

Derecho a prestaciones de seguridad social
Derecho a la informacion por parte de la autoridad
Derecho a recibir respuesta en tiempo prudente
Derecho a la razonabilidad de la decision administ
Derecho a obtener prestaciones de salud

Derecho a denunciar situaciones de injusticia
Derecho a una atencién oportuna y de calidad
Derecho a la correccion de errores u omisiones
Derecho a impugnar posibles abusos de poder
Derecho a denunciar falta de celo fiscalizador
Derecho de acceso a la justicia

Derecho a recibir un trato digno.
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13

ey
N

= W W b~ H U111

Derecho a prestaciones de seguridad social
Derecho de peticion

Derecho a recibir respuesta en tiempo prudente
Derecho a una atencién oportuna y de calidad
Derecho a la informacion por parte de la autoridad
Derecho a impugnar posibles abusos de poder
Derecho a denunciar falta de celo fiscalizador
Derecho a la correccion de errores u omisiones
Derecho a la razonabilidad de la decision administ
Derecho a denunciar situaciones de injusticia
Derecho a obtener prestaciones de salud

Derecho de acceso a la justicia

Derecho a criticar politicas publicas

Derecho a obtener reparacion del Estado

Derecho a vivir en un ambiente libre de contaminac

Derecho a recibir un trato digno.

Derechos 2 Trimestre 2010

25%
15%
13%
8%
6%
5%
5%
5%
4%
3%
3%
2%
1%
1%
1%
1%

Aqui se registra el repunte, en el segundo trimestre de 2010, del derecho a seguridad social, como el mds invocado en las presentaciones ciudadanas. Esto se
explica por el contexto de la distribucion del Bono Marzo, el cual suscité reclamos, consultas y solicitudes.

Tabla 10
Casos Fuera de Plazo por Servicio

Casos Fuera de Plazo por Servicio

COMPINES 5 17.2
SRCEI 3 10.3
FONASA 2 6.9
Hospitales 2 6.9 Tabla 11
e 2 6.9 Casos Fuera de Plazo por Sector
Servicio de Salud Araucania N 2 6.9 s e R s [ S %
SEC 2 6.9
= = 3.4

Intendencia del Bio Bio 1 3.4
Ministerio Bienes Nacionales 1 3.4 _ 34
Ministerio de Salud 1 3.4 L2
Ministerio de Transporte 1 3.4 _ 51.7
SEREMI de Salud Metropolitana 1 3.4 3.4
Servicio de Salud Nuble 1 3.4 3.4
Servicio de Salud Metropolitano 1 3.4 3.4

Total 29 100 Total 29 100

Aqui corresponde a todos los casos que no recibieron respuesta de
los servicios publicos hasta el dia 15 de julio, y luego de haber sido
reiterados los oficios en dos o mds ocasiones por parte de la CDC.
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Tabla 12

Detalle De Reclamos Sin Respuesta De Servicios Publicos

CIUDADANO(A)

P.M.
(La Florida)

R.R.
(Villa Alemana)

J.M. (Rancagua)
A.V. (Rancagua)
Y.M. (Yumbel)

E.B.
(La Florida)

L.Q. (Recoleta)
J.G. (Rancagua)
J.N. (Rancagua)
G.R. (La Cisterna)

S.L. (Iquique)
S.M. (La Florida)
R.D.

(Puente Alto)
J.N. (Recoleta)
C.M. (Concepcidn)

CDC
(Punta Arenas)

1.0. (Las Condes)
E.P.
(Nufoa)

X.S. (Macul)

Y.C.
(Puente Alto)

B.L.
(La Reina)

M.P.
(Ercilla)

J.P.
(Ercilla)

M.G.
(Providencia)

M.H.
(Ercilla)

M.P.
(Ercilla)

C.C. (Chillan)
M.M.

(Curacavi)

W.R.
(Pichidegua)

J.A.
(Ercilla)

ORGANISMO

Carabineros de Chile

COMPIN

COMPIN
COMPIN
COMPIN

COMPIN

COMPIN
CODELCO
FONASA
FONASA
Gendarmeria de Chile

Hospital Sétero del Rio
Hospital

IPS

Intendencia del Bio Bio
JUNAEB

JUNAEB

Ministerio de Bienes
Nacionales

Ministerio de Salud

Ministerio de
Transportes y
Telecomunicaciones

SEREMI de Salud
Metropolitano

Servicio de Registro
Civil
Servicio de Registro
Civil
Servicio de Registro
Civil
Servicio de Salud
Araucania Norte

Servicio de Salud
Araucania Norte

Hospital de San Carlos

Servicio de Salud
Occidente RM

Superintendencia de
Electricidad y
Combustible

Superintendencia de
Electricidad y
Combustible

ASUNTO

Reclama desde abril por llamadas indebidas a su domicilio por parte de
21a. Comisaria de Estacién Central.

Reclama desde enero por licencias médicas impagas y tardanza en
tramite de invalidez.

Reclama desde mayo evaluacién de enfermedad profesional.
Reclama desde enero por licencias médicas impagas.
Reclama desde enero respuesta por licencias médicas impagas.

Reclama desde abril por licencias médicas impagas y tardanza en
tramite de invalidez.

Reclama desde marzo por licencias médicas impagas.

Reclama desde noviembre de 2009 por trabajos impagos.

Reclama desde agosto de 2009 por cobros indebidos.

Reclama desde octubre de 2009 por cobro indebido (Ley de Urgencia.
Reclama desde 2008 por suspension de funciones de hijo.

Reclama desde 2006 diagndstico para intervencion por artrosis.

Reclama desde marzo por suspension de tratamiento a su hijo, victima
de negligencia médica hace 9 anos.

Reclama desde hace un afio pago de seguro de vida a su padre.

Solicita desde abril financiamiento para hogar de estudiantes mapuches.
Reclama por entrega de ‘computadores de madera’.

Reclama desde enero por no entrega de pase escolar.

Reclama desde mayo inscripcion de su propiedad.

Reclama desde abril respuesta a requerimiento ante OIRS.

Reclama desde abril por insulto de fiscalizador del Transantiago.

Reclama desde abril medida contra plaga de roedores en su barrio.

Reclama desde abril por edad sefialada en carnet de identidad.

Reclama desde abril porque le cambiaron su nombre.

Reclama desde abril por robo de bicicleta en la institucion.

Reclama desde mayo atencion oftalmoldgica.

Reclama desde mayo atencion dental.
Reclama desde septiembre de 2009 por negligencia médica.

Reclama desde mayo por malos tratos de enfermera.

Reclama desde abril de 2009 por cobro eléctrico indebido.

Reclama desde abril por cobro eléctrico indebido.

—
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‘LA COMISIO

DE QUE INSISTI

Victoria Torres, Tal Tal

N ME RESPONDIO EN 15 DIAS

El ciudadano tiene la palabra

LUEGO

UN ANO EN EL BANCO ESTADO’

Hizo un trdmite de alzamiento hipotecario en Banco Estado, y un afio después no recibia respuesta.
Ademds de las sucesivas postergaciones, Victoria se queja de malos tratos.

La experiencia de Victoria Torres Pastén
(33) se parece, al igual que muchas
otras que registramos en esta seccién, a
las novelas de ficcion de Franz Kafka,
cuando se trata de enfrentar a la buro-
craciay sufrir en la espera de una respu-
esta que nunca llega. Luego de un afo
de golpear puertas en Tal Tal y Antofa-
gasta (mas de 3 horas de viaje por
tierra), la afectada supo de la existencia
de la Comision Defensora Ciudadana, y
asi fue como ingresé via internet su
reclamo: “Hace mas de un ano hice el
trdmite de alzamiento hipotecario en el
Banco Estado sucursal Taltal, Regién de
Antofagasta. A la fecha no he recibido
respuesta y nadie sabe donde esta mi
documentacién. Nadie sabe darme una
respuestay yo hice todos los pagos que
me exigieron realizar para este tramite.
Ya no sé a quién dirigirme”.

“La verdad es que me trataron mal,
varias veces. Una ejecutiva me decia
que simplemente tenia que esperar,
pero era absurdo seguir haciéndolo si
ya habia pasado mas de un afo. Prim-
ero me decian que debia preguntar en
la sucursal de Banco Estado en Antofa-
gasta, y viajé varias veces, pero nadie
sabia siquiera de la existencia de mis
documentos. Después, cuando inter-
vino la Comision Defensora Ciudadana,
se molestaron por mi reclamo, pero
s6lo entonces yo noté que habia mov-
imiento. En 15 dias me respondieron
que todo estaba resuelto. Pero nadie
del banco me pidié disculpas. Ni hablar
de un reembolso de la plata que gasté
en pasajes de ida y vuelta a Antofa-
gasta, donde ellos mismos me manda-

ban a preguntar”, explica. Victoria relata
que su casa la obtuvo en parte gracias a
un subsidio del Estado, y asi fue como
debié pagar durante 7 afos las cuotas
de 25 mil pesos.“Al principio pensé que
todo iria normalmente, porque me
llegd una carta que decia que el Servi-
cio de Vivienda y Urbanismo me haria
llegar la escritura de mi casa. Después
de eso supe que debia hacer un
alzamiento hipotecario’, dice Victoria.

Al final tuvo que pagar treinta y cuatro
mil pesos adicionales para notariar un
certificado de hipoteca y cancelacién
de alzamiento. “Pero resulta que una
ejecutiva del banco no solicité el certi-
ficado de hipoteca, y asi comenzé el
problema. Lo lamentable es que den
respuestas de malas ganas y que digan
cualquier cosa para salir del paso.
Ninguna persona se merece eso’,
agrega Victoria.

Cabe senalar que en lo que va de 2010,
el Banco Estado registra un total de 25
reclamos ciudadanos, el 90% de los
cuales invoca el derecho a “recibir
respuesta en tiempo prudente”. El igual
lapso de 2009, la institucién financiera
estatal anoté solo 8 casos, lo que
significa que en el periodo en curso ‘ha
incrementado su indice de reclamos en
212%. De los casos del aio pasado, s6lo
uno obtuvo respuesta tras la intermedi-
acion de la CDC, mientras que los
demas quedaron sin contestacion. En lo
que va de este afo, en tanto, 2 casos
han sido concluidos y aclarados, y la
mayoria permanecen igualmente sin
respuesta al requerimiento ciudadano.




Miguel Silva, piloto de barco

“UNO SE SIENTE MUY RESPETADO

El ciudadano tiene la palabra

CUANDO LO ATIENDEN ASI”

Por huir del maremoto en Talcahuano, se lesiond de un pie en su lugar de trabajo. Sin embargo, el
Instituto de Seguridad del Trabajo (IST) adujo que este no era accidente laboral sino un “accidente de

fuerza mayor extrana’, lo que obligé a Miguel a acudir a la salud privada.

“Yo acudi a la Comision Defensora
Ciudadana, y a las 24 horas una persona
se puso en contacto conmigo. Ojala
todos los servicios publicos actuaran
asi de rapido’, dice Miguel Silva Muinoz
(43), piloto de barco que la madrugada
del terremoto y maremoto del 27 de
febrero de 2010 se encontraba en la
embarcacién pesquera donde trabaja,
en la bahia de San Vicente, Regiéon del
Bio Bio. Tras darse la alarma del sismo,
Miguel y sus compaferos huyeron
hacia el muelle para llegar a un lugar
seguro. En ese intento, él tropezé y cayd
en la cubierta, lo que le causdé un
esquince en el pie.

“En esos dias no habia dénde atenderse
porque el terremoto y el maremoto
destruyeron todo. Habia un centro del
Instituto de Seguridad del Trabajo (IST),
pero lo usaron como hospital de cam-
pafna para los casos mds graves, entre
los cuales no consideraron milesion. En
principio yo tampoco le di mayor
importancia, pero luego el pié se
hinché y ya no podia caminar”. Esta
situacién obligé a Miguel a volver por
tierra a San Antonio, en la Regién de
Valparaiso, donde vive junto a su
esposa y sus dos hijos. Sélo entonces
pudo recibir atencién médica y el IST le
concedié una licencia médica por 30
dias para que guardara reposo.

Sin embargo, al cabo de ese lapso los
abogados de dicha institucion le infor-
maron que su caso no correspondia a
un accidente laboral sino a un “acci-
dente de fuerza mayor extrafa al
trabajo”, segun lo dispuesto en el inciso

final del articulo 5° de la Ley N° 16.744
Sobre Accidentes del Trabajo y Enfer-
medades Profesionales. “Yo estaba
descansando en mi lugar de trabajo,
pero atento a cualquier Ilamado,
porque asi obliga la permanencia en el
barco, y uno siempre responde cuando
lo llaman.Y encima yo no podia estar en
otro lugar, porque el barco estaba en
San Vicente y yo vivo en San Antonio’,
aduce Miguel.

En efecto, la Superintendencia de
Seguridad Social (Suseso) le dio la

razén, luego de la intervencion de la |

Comisiéon Defensora Ciudadana. En
consecuencia, el IST deberd pagar retro-
activamente aquellas licencias médicas
que Miguel obtuvo al atenderse ante un
médico particular. “Hoy estoy mas
tranquilo, y agradecido. Creo que hay
mas trabajadores en mi situaciéon, que
han quedado a la deriva con un gasto
de tratamiento que no podemos
solventar y una incégnita laboral por
eso de accidente de fuerza mayor
extrafa al trabajo”.

Cabe repasar que luego de la tragedia
del 27 de febrero, la CDC se desplegé en
las principales zonas afectadas con el
objetivo de constituirse en facilitadora
de la distribuciéon de ayuda, dados los
impactos legales, politicos, econémi-
cos, ambientales y psicosociales deveni-
dos de la catéastrofe. Los objetivos
fueron la transferencia de capacidades,
la contencion de los funcionarios
locales y el empoderamiento de los
equipos de la municipalidad.




PAGARLE UN MEDICO

Sergio Tapia

“EL BONO MARZO ME

El ciudadano tiene la palabra

E SIRVIO PARA
A MI HJA”

Un error ajeno le impedia cobrar 80 mil pesos. Supo por casualidad que existia la Comisién Defensora
Ciudadana, y asi pidio la intervencidn en su caso. Finalmente recibi6 el dinero y pudo comprar los
medicamentos que necesitaba para su hija de un ano y medio.

“Yo escuché de la Comisién Defensora
Ciudadana a través de una entrevista
en la radio. Ahi dijeron que recibian
reclamos por el tema del Bono marzo o
cualquiera que uno tuviera contra
servicios publicos. Me atendieron al
tiro. Eso da gusto’, dice Sergio Tapia
(27), a quien le correspondia recibir el
beneficio de 40 mil pesos por carga,
que otorgd al asumir el gobierno del
Presidente Sebastian Pifiera.

Sergio y su esposa llegaron desde San
Carlos, Region del Bio Bio, durante el
ano 2006. “Alla no tenia trabajo, pero si
podia disfrutar mas el paso del tiempo.
Acd en Santiago tengo trabajo, pero
uno siente que los dias pasan mas
rapido y que son parecidos’, dice. Esa
rutina fue alterada por el anuncio del
monto del Bono marzo, que alegré a

Sergio, quien debe “estirar el sueldo”

para mantener a su hija de un afo y
medio de edad y a su esposa, con
quienes vive en Penalolén. Sin
embargo, al llamar al call center del
Banco Estado, le dijeron que debido a la
cantidad de su salario, no calificaba con
los requisitos para recibir este benefi-
cio. “Yo ya habia recibido el bono del
ano 2009, por eso esta situacion me
sorprendié, pero no me desalenté
aunque no sabia muy bien cuéanto
tiempo pasaria hasta que se resolviera
este asunto’, confiesa. “En  ese
momento, justo cuando no sabia qué
hacer, escuché la entrevista en la radio’,
agrega Sergio. Asi fue como logré
contactar a la CDC través de la pagina
www.comisiondefensoraciudadana.cl
para que interviniera y se corrigiera el

error cometido entre su empleador y la
Caja de Compensacion 18 de septiem-
bre, donde se pagan sus cotizaciones. A
los pocos dias pudo acceder al benefi-
cio, que uso, segun relata, “en pagar la
consulta del doctor para mi hija, que
justo en ese momento estaba muy
resfriada, por lo que tuve que gastar en
medicamentos”.

Sergio Tapia trabaja hoy de conserje en
un condominio de la comuna de La
Reina. “Este bono era importante para
mi, porque mi sueldo actual no es muy
bueno y lo necesitaba. En mi trabajo
anterior, en la construccién, recibia
mejor paga, pero la crisis econémica
significé que la empresa me finiquitara”.

La CDC sondeé en terreno la entrega
del Bono Marzo por parte del Instituto
de Prevision Social y Banco Estado, para
recabar reclamos y percepciones sobre
este beneficio. De las 296 encuestas
aplicadas, la mayoria de las personas
calific6 como ‘buena’ (56%) esta
entrega. Destaca también que el 23%
de las personas lo considero ‘excelente;
mientras sélo 11% la catalogd como
‘pobre’ o‘muy pobre’

Ante la pregunta sobre la atenciéon
recibida por parte de las instituciones
pagadoras del beneficio, 80% de las
personas encuestadas la calificé como
‘buena’y ‘muy buena; mientras que sélo
3% manifesté disconformidad con este
aspecto. Cabe senalar que alrededor de
40 personas relevaron la importancia
del sentido social del beneficio y el
momento en que se distribuyd.




Por obstaculo en la via publica:

TRIUNFA RECLAMO DE PERSONAS

CON DISCAPACIDAD VISUAL

Una escultura instalada en una vereda transitada por peatones gatillo la intervencion de la Comision
Defensora Ciudadana, luego del reclamo de una persona con discapacidad visual. El problema
evidencid por qué la decisién sobre el emplazamiento del arte en la ciudad deberia considerar al uso
de los espacios publicos por diversos tipos de personas.

“Qjala todos los servicios publicos actu-
aran con la misma rapidez’, dice Carlos
Reyes Barriga, el médico con discapaci-
dad visual que a comienzos de abril de
2010 se accidentd con una escultura de
11 toneladas de concreto, instalada
frente a Palacio de La Moneda. El pro-
blema es que dicha obra aritstica tenia
forma de T, por lo que era imposible
detectarla con el bastén guia de los no
videntes, sobre todo teniendo en
consideracion que se ubicaba en la
mitad de una vereda muy transitada
por peatones.

La declaracién de don Carlos es para
agradecer la gestiéon de la Comisién
Defensora Ciudadana (CDC), luego del
reclamo que present6 el 13 de abril. “Lo
mas importante para mi y para las
personas no videntes no fue solo el

retiro de la escultura, como sucedié
gracias a la mediacién de la Comisién
Defensora Ciudadana, sino que se
tenga en consideracion a las personas
no videntes al autorizar este tipo de
instalaciones, de manera de prevenir
que ocurran este tipo de accidentes,
instalando protecciones o barreras que
impidan un accidente de este tipo’, dice
don Carlos, quien lamenta que en este
caso sélo se haya considerado un crite-
rio de vistosidad para la instalacion de
la obra en cuestién, y no la diversidad
de publicos que transitan por la ciudad
o utilizan los espacios publicos.

De hecho, la localizacién de la escultura
‘Acontecer matérico, del Premio Nacio-
nal de Artes Visuales, Federico Assler,
habia sido autorizada el 28 de enero
por el Consejo de Monumentos Nacio-
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nales (CMN) al Consejo Nacional de la
Cultura y las Artes. Para alegria de las
personas con discapacidad visual, el
CMN se comprometio, luego del
accidente, a exigir y fiscalizar “a futuro
lo referido en la ley 20.422 que esta-
blece normas sobre igualdad de opor-
tunidades e inclusion social de las
personas con discapacidad”.

En el mismo sentido, el presidente de la
CDC, Alberto Precht, repasa que “nues-
tra labor se activé con este reclamo, y
asi oficiamos al Consejo Nacional de la
Cultura y las Artes -que es el ser orga-
nismo que instalé la obra luego de la
autorizacion del Consejo de Monumen-
tos Nacionales-, para que procediera a
la reubicacién de la escultura, que a la
fecha esta en la Corporacion Cultural de
Las Condes. Este caso prueba que los




servicios publicos del estado si pueden
coordinarse con rapidez para resolver
problemas urgentes. Aqui se estaban
violando derechos contemplados en la
Ley de la Discapacidad”

En efecto, el articulo 23 de la mencio-
nada ley senala que “el Estado, a través
de los organismos competentes, impul-
sard y aplicara medidas de accién
positiva para fomentar la eliminacion
de barreras arquitecténicas y promover
la accesibilidad universal”.

Para contribuir a evitar que se repitan
casos como este, la CDC coordina hoy a
diversas organizaciones —entre ellas, los
colegios para ciegos Hellen Keller y
Santa Lucia; la Unién Nacional de
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Ciegos de Chile, y la Asociacion Nacio-
nal de Ciegos-, con el objetivo de
recolectar informacién sobre otros
obstaculos peligrosos para la poblacién
con discapacidad visual, que en Chile
alcanza a 284 mil personas.

La informacién servira para la elabo-
racién de un mapa virtual, publicado a
través de internet. Entre los primeros
obstaculos identificados, resaltan: las
interrupciones de las guias de ciegos en
las estaciones La Cisterna y Tobalaba
del Metro; los topes a la altura de los
tobillos en el Paseo Puente, de
Santiago; la ausencia de rejillas alre-
dedor de arboles; las alcantarillas sin
tapas y los automdviles estacionados
en veredas y pasos peatonales.
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Grupos de personas con diversos niveles de discapacidad visual han manifestado su disconformidad, porque no se les toma en cuenta al momento de instalar
obras de arte, cabinas telefonicas, vehiculos, transformadores de la electricidad, depdsitos para la basura, letreros, y otros obstdculos en las veredas que dificul-

tan sus desplazamientos.




En lo que va de 2010:

72% SUBEN PRESENTACIONES CIUDADANAS

DIRIGIDAS A MUNICIPIOS

El incremento constante en el numero de reclamos y consultas de la poblacién motiva interrogantes
sobre el sistema de atencidn al publico en las municipalidades del pais. En el periodo, la CDC recibié
solo 4 respuestas de 51 reclamos. En igual lapso de 2009 hubo 2 respuestas y 44 casos permanecen

aun sin contestacion.

Los reclamos contra municipios regis-
traron 119 casos entre el 1 de eneroy el
1 de julio de 2010, lo que significa una
expansion de 72% en comparaciéon con
igual lapso de 2009, cuando se regis-
traron 69 reclamos. En el segundo
trimestre del afio en curso los muni-
cipios anotan 69 presentaciones
(reclamos, consultas y solicitudes; ver
Glosario), con un aumento de 187%
respecto de los 24 casos anotados en
igual trimestre de 2009.

Del total de presentaciones del trimes-
tre abril-junio de 2010, 24 permanecen
pendientes de respuesta, 28 fueron
respondidas por la Comision Defensora
Ciudadana, 14 fueron abandonados y
sélo 3 oficios fueron contestados por
municipalidades. Por su parte, de los 24
casos ingresados en igual trimestre de
2009, 14 permanecen pendientes de
respuesta, 6 fueron respondidas por la
Comisiéon Defensora Ciudadana, 3
fueron abandonadas y apenas 1 oficio
fue respondido por una municipalidad.
La comparacién entre ambos trimes-
tres arroja un incremento de 71% de las
presentaciones ciudadanas no respon-
didas por los municipios.

En materia de compras publicas, las
municipalidades encabezan igual-
mente el listado reclamos pendientes
de respuesta de las instituciones publi-
cas, con 4.104 casos, equivalentes al
65% del total, seguidas del gobierno
central (9,58%), universidades (7,21%),
FF.AA. (1,47%), Interior (0,71%), Obras
(0,25%) y Otros (0,02%).

Obligaciéon de responder a la
ciudadania
Cabe indicar que la Contraloria General
de la Republica, en su dictamen 25827,
del 13 de mayo de 2010, decidié que“la
autoridad edilicia debe adoptar, en lo
sucesivo, las medidas conducentes a fin
de dar las respuestas que procedan a
las solicitudes que se le presente dentro
del plazo de 30 dias, en conformidad a
lo dispuesto en los articulos 98 de la ley
N° 18.695, y 3% 5° y 8° de la ley N°
18.575, Orgénica Constitucional de
Bases Generales de la Administracién
del Estado” (que aplica criterio
contenido en dictamen N° 46.713, de

2009, de la citada entidad fiscalizadora).

Aqui es particularmente importante la
referencia que se hace al art. 98 de la
Ley Orgénica Constitucional de Munici-
palidades, ya que obliga a estas corpo-
raciones, tanto a establecer las denomi-
nadas “Oficinas de Partes y Reclamos’,
como a dictar la Ordenanza de Partici-
pacion que debe contener el proce-
dimiento relacionado con los reclamos
y peticiones que se efectuen ante las
municipalidades. En consecuencia,
pese a no formar parte de los “organis-
mos de la administracién central del
Estado’, los municipios estan obligados
a responder a la ciudadania en los
plazos sefalados.

Como notable excepcién de las
estadisticas presentadas aqui, conci-
erne ejemplificar aqui los casos de las
Defensorias Ciudadanas Comunales de
La Florida, Lo Espejo y Maipu, institucio-
nes que informan, promueven y defien-

den los derechos de las personas en sus
respectivas comunas. Estas experien-
cias se definen por su cercania con los
vecinos y su capacidad para resolver
desde problemas en el municipio y
otros servicios publicos hasta dudas en
procesos legales, asi como también con
la mision de difundir los derechos
ciudadanos entre los habitantes.

La Defensoria de La Florida fue creada
en 2006, y estd ubicada en el edificio
consistorial de la comuna. En esta
oficina se estudian los conflictos para
luego dar la orientacion juridica o
procedimientos que correspondan. En
los casos en que interviene el muni-
cipio, se busca la solucién que corres-
ponda. Su misién, segun se describe en
www.laflorida.cl, es atender y orientar
férmulas de accién o soluciones frente
a problemas considerados de Fuente
Externa o Interna. Dentro de los prim-
eros se consideran los casos que
afectan a integrantes de la comunidad
como consecuencia de eventual
vulneracién de derechos ciudadanos,
derechos del consumidor y derechos
humanos, entre otros, como conse-
cuencia de la interaccion de toda
persona publica o privada. Los proble-
mas de Fuente Interna, a su vez, son
aquellos en que un miembro de la
comunidad se ve afectado en el ejerci-
cio de sus derechos por cualquier
impedimento, retardo o discriminacion
que producida al interior del municipio.

En este caso, la funcién de la Oficina de
Defensoria es dar la solucion al
conflicto y entregar una propuesta que




corrija el error. El organismo atiende un
promedio de 80 casos semanales. La
mitad de estas presentaciones derivan
en algun proceso judicial, mientras que
el otro 50% recibe una solucién dentro
de 10 dias habiles, por tratarse de recla-
mos relacionados con problemas en
servicios municipales. Para resolver los
casos que necesitan cobertura legal, la
Defensoria de La Florida tiene un
convenio con estudiantes de derecho
de la Universidad Arcis.

Por otra parte, el 11 de junio de 2004
naci6 la Defensoria de Lo Espejo,
siendo la de mds larga data. Esta
ubicada a un costado del consultorio
Julio Acufa Pinzén. Mensualmente, la
Defensoria de Lo Espejo atiende un
promedio de 500 casos y su objetivo
central, como lo sefala su pagina web
http://defensorcomunalloespejo.bligo
o.com “es velar por el cumplimientoy la
vigencia de los derechos y garantias de
las personas, la adecuada prestacion de
los servicios publicos y promover el
acceso a la justicia” Ademads, este
organismo tiene por mision “proteger,
promocionar y divulgar los Derechos
Humanos en su mas amplia acepcion”.

El Defensor Ciudadano de Maipu, final-
mente, promueve la incorporaciéon de
derechos y deberes ciudadanos entre
ninos, ninas y jévenes de la comuna y
para ello se ha valido del deporte y de
las artes. Organiza campeonatos de
futbol o torneos de artes marciales para
fomentar, por ejemplo, el respeto de las
ideas y la igualdad de género. También
se incentiva la resolucién pacifica de
conflictos, ya que en ninguna compe-
tencia se utilizan arbitros.

A juicio de Alberto Precht, presidente
de la CDC, “para tener un poder de
accion mucho mas certero, las 3 Defen-
sorias deberian interactuar”.
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Alafecha, los 278 drganos y servicios estatales que se rigen esta ley, han recibido 40.676 solicitudes de
acceso a informacion. La mayor demanda ciudadana de informacidn recae sobre Carabineros.

La Comisién de Probidad y Transpa-
rencia (del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia) publicé -a
través del sitio web
www.probidadytransparencia.cl- el
Decimoquinto Informe Estadistico de
Solicitudes de Informacién Publica, que
desglosa la tendencia de los
requerimientos de datos por parte de la
ciudadania, desde que (en abril de
2009) entr6 en vigencia la Ley N°20.285
Sobre Acceso a la Informacién Publica.

Segun el informe, al 1 de julio de 2010,
los 278 organismos publicos obligados
por este instrumento legal habian
registrado un total de 40.676 solici-
tudes, con un promedio de 92,87 por
organismo desde que comenz6 a regir
la citada ley. La mayoria de las solici-
tudes recibidas corresponden a servi-

tal7dejunio 8al14dejunio 15 al 21 dejunio

Nuevos Ingresos

22 al 29 de junio

cios u organismos relacionados con
ministerios del &rea social (46,47%),
seguidos por los ministerios econdmi-
cos (31,97%) y finalmente por los minis-
terios politicos (21,56%).

Observando las solicitudes por carteras
de Estado, el mas requerido es el Minis-
terio de Defensa, que ha recibido 7.085
solicitudes de informacidn; es decir, el
17,42% del total. Lo sigue el Ministerio
del Trabajo y Prevision Social con 6.418
consultas (15,78%) y luego el Ministerio
de Educacién, que recibié 4.293 solici-
tudes, equivalentes al 10,55%.

El Ministerio menos consultado es el
Consejo Nacional de la Cultura y las
Artes, que sélo ha recibido 91 solici-
tudes de informacién publica en este
periodo; es decir, 0,22% del total. En
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contrapartida, Carabineros de Chile
aparece como la institucion mas
consultada con 5.364 solicitudes de
informacién publica, lo que representa
el 13,19%, seguida por la Direccion del
Trabajo con 5.199 consultas (12,78%) y
por la Subsecretaria de Educacién con
3.683 requerimientos (9,05%).

La Ley N°20.285 Sobre Acceso a la Infor-
macién Publica establece el derecho de
cualquier persona a tener cono-
cimiento de la informacién que se
encuentra en cualquier entidad estatal.
Por esto, es considerada como uno de
los ejes de la Agenda de Probidad y
Transparencia, y parte integrante de la
Agenda de Modernizacion del Estado,
ya que tiene como principal objetivo

4140
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abrir la informacién de los organismos
publicos a todas las personas, promo-
viendo un sistema estatal mds cercano,
generando nuevos espacios para la
participacion y mejorando las exigen-
cias de rendicion de cuentas de la
gestion publica.

s por mes (abril 2009-junio de 2010)
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La mencionada normativa regula los
siguientes aspectos: El principio de
transparencia de la funcién publica; el
derecho que le cabe a todas las perso-
nas de tener acceso a la informacion de
los organismos del Estado; los proce-
dimientos para ejercer y proteger ese
derecho; y las excepciones para la
publicacién de la informacioén.

Uno de los aspectos mdas importantes
de la ley se refiere al principio de “trans-
parencia activa’, que se define como la
obligacion que tienen los organismos y
servicios de la administracion central
del Estado de mantener publicada y a
disposicion permanente de las perso-
nas informacion relevante para que la

Ministerios mas requeridos a la fecha
(abril 2009 - junio de 2010)

17.42%

ciudadania pueda conocer lo que se
esta haciendo, participar en los asuntos
publicos y controlar cémo se compor-
tan las autoridades del estado.

La informacién que ahora debe estar a
la vista del publico debe cumplir,
ademas, con ciertos estandares: tiene
que incorporarse en forma completa,
debe actualizarse al menos una vez al

15.78%

Ministerio de Salud: 3477 solicitudes

Ministerio de Hacienda: 4129 solicitudes

Ministerio de Educacién: 4293 solicitudes

Ministerio del Trabajo y Prevision Social: 6418 solicitudes
Ministerio de Defensa Nacional: 7085 solicitudes

Otros Ministerios: 15274 solicitudes

mes y debe desplegarse de un modo
que sea facil de identificar y con un
acceso expedito. Un ejemplo en este
sentido es el banner "Gobierno Trans-
parente’, al cual se puede acceder
desde todos los sitios Web de Gobierno,
donde se encuentra toda la infor-
macién que los servicios publicos del
Estado estan obligados a publicar en
forma permanente.

Distribucion etaria de los solicitantes a la fecha (abril 2009—junio de 2010)

Rango de Edad
Menor de 18 aios
19-29
30-49
50-69

70 6 superior

Total

Cantidad Porcentaje
50 0.56%
3,022 33.77%
4,198 46.92%
1,548 17.30%
130 1.45%
8,948 100%




PREMIA

TRANSPARENC

N N Cl ATIVAS FAVORABLES A LA
DE LAS DECISIONES PUBLICAS

El tercer concurso ‘Buenas Prdcticas en Acceso a Informacion y Transparencia, realizado por la Comi-
sién Asesora de Probidad y Transparencia dependiente de MINSEGPRES, galardoné a los 3 mejores
proyectos sobre la materia, y entregé 7 menciones honrosas.

La entrada en vigencia de la Ley N°20.285 sobre Acceso a la
Informacién Publica ha sido uno de los desafios mas
relevantes de las recientes décadas para los servicios publi-
cos, sobre todo por las diversas realidades en cuanto a
tamano, recursos, ubicacién y relacién con la ciudadania. En
esta tarea ha sido clave avanzar en el fortalecimiento de las
instituciones del Estado para cumplir con el desafio de
generar una cultura al interior de la Administracién que
tenga como eje de su labor la transparencia, el acceso a la
informacién y altos estandares de probidad en la gestion.

En esta tercera versidon del concurso -la primera bajo el
imperio de esta nueva ley- postularon 40 de orga-nismos de
la Administracion del Estado, 8 de ellas de servicios regio-
nales; y 12 proyectos municipales. En sus iniciativas los servi-
cios abordaron todos los dmbitos relacionados con la Ley de
Transparencia, incluyendo la gestion de archivos y docu-
mentos, novedosos soportes tecnoldgicos para facilitar el
acceso a la informacién, programas de capacitacién y
difusién para los funcionarios y nuevos sistemas para mejo-
rar la atencién ciudadanay la participacién, entre otras. Los
tres primeros lugares fueron ocupados por la Municipalidad
de Penalolén, el Servicio de Impuestos Internos, la Comision
Nacional de Investigacién Cientifica y Tecnoldgica. Con
menciones honrosas fueron galardonados el Ministerio de
Obras Publicas, Ministerio de Justicia, Superintendencia de
Salud, Agencia de Cooperacion Internacional de Chile
(AGCI), ChileCompra, Oficina de Estudios y Politicas Agrarias
y la Municipalidad de San Felipe.

Primer lugar: Municipalidad de Pefalolén.
Titulo: Impacto de las TIC en el fortalecimiento democratico
local: transparencia, gestidn y participacién ciudadana en
Penalolén. El proyecto consiste en la implementacién de
una herramienta tecnoldgica para facilitar el acceso a la
informacién publica. Consta de dos sistemas: Uno es el
“Concejo en linea”, que graba en registro audiovisual y trans-
mite simultdneamente en linea todas las sesiones del
Concejo Municipal a través de una seccién destacada en la
pagina Web institucional (www.penalolen.cl/transparencia).
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El otro es la“Oficina de informacién, reclamos y sugerencias,
OIRS digital’, un sistema de electrénico automatizado en el
portal institucional, para atender requerimientos ciudada-
nos. Cuenta con un sistema de control destinado a asegurar
la respuesta oportuna. La iniciativa contempla la instalacion
de telecentros gratuitos en sectores que presentan brecha
digital. Esta iniciativa se puso en marcha en septiembre de
2007, participaron en ella 8 profesionales, tuvo un costo de
$69 millones y contd con la asesoria de la U. Adolfo Ibanez.




Segundo lugar: Servicio Impuestos Internos (SII).
Titulo: Sistema de administracion de solicitudes de infor-
macion. El Sl construyo un sistema para el ingreso y gestiéon
de solicitudes de informacién (SASI), asi como la ge-
neracién de envio de la respuesta a los solicitantes. El 20 de
abril de 2009 inici6é su operacion, junto con la entrada en
vigencia de la Ley N° 20.285.

El sistema posee las siguientes funcionalidades: Recibe y
registra las solicitudes via internet; asigna automaticamente
al responsable de responder y genera avisos de asignacion
por correo electronico; deriva a otros servicios y entrega
respuesta a quien realizé la solicitud, en la forma y plazos
requeridos. También cuenta con un sistema de control de
flujo de trabajo; contiene respuestas estandares a solici-
tudes similares recibidas con mayor frecuencia y permite al
usuario revisar el estado de proceso de su solicitud de infor-
macion en el sitio web MiSll, entre otras. En la implemen-
tacién de esta iniciativa participaron 4 profesionales y tuvo
un costo de $124.700.000.

Este sistema ha permitido que todas las solicitudes de infor-
macién recibidas, luego de entrar en vigencia la Ley N°
20.285, hayan sido respondidas dentro de los plazos exigi-
dos, contando con elevados estandares de calidad y ajusta-
das a la normativa vigente. Desde el 20 de abril hasta el 9 de
diciembre de 2009 ingresaron al SIl 1.157 solicitudes de
informacién y se respondieron 1.080. El Sl se ubica ente los
4 servicios que tiene mayor demanda de solicitudes de
Informacién. Este proyecto permitid al Sll estructurar y
optimizar sus procesos de entrega de informacion a los
usuarios que lo requieren.
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Tercer lugar: CONICYT.

Titulo: Implementaciéon de un sistema de gestién de archi-
VoS que garantice su preservacién y consulta ciudadana. El
proyecto consiste en la digitalizacion de cerca de 8.000.000
de paginas correspondientes a archivos oficiales y produc-
tividad cientifica de Conicyt desde 1996 a la fecha, asi como
otros archivos de caracter historico. Los archivos digitales,
producto de este proyecto, seran soportados en una plata-
forma tecnoldgica ya habilitada mediante un software de
codigo abierto, el cual proporciona las herramientas nece-
sarias para la gestion de colecciones de documentos
digitales, siendo el objetivo fundamental la accesibilidad
mediante la generacién de dos repositorios en dicha plata-
forma denominados Repositorio de Archivo Institucional y
Repositorio de Productividad Cientifica.

En la puesta en marcha de esta iniciativa participaron 9
personas, 4 profesionales de Conicyty 5 de la empresa TATA.
El proyecto tuvo un costo de $ 47.832.909. La instalacion del
equipamiento y personal externo del Proyecto de Digitali-
zacioén en el Conicyt partié el 14 de diciembre de 20009. Esta
iniciativa persigue implementar un sistema de gestiéon de
archivos que garantice su preservacion y consulta, asi como
la reduccién de los tiempos de acceso a la informacion medi-
ante la sistematizacion de la produccion de archivos de los
programas y departamentos de la instituciéon. Asimismo,
busca gestionar y coordinar la digitalizacién, organizacién,
almacenamiento, preservacion y disposicion de todos los
documentos oficiales y no oficiales, entre otros.

Modelo de estructura organica
Repositorio de archivos institucionales

PROGRAMA O DEPAATAMENTO
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Luz roja para Municipios y Salud

RECLAMOS POR COMPRAS PUBLICAS SE INTEGRAN

AL INFORME TRIMESTRAL DE LA CDC

Desde este informe, abarcamos ademds la situacion de los derechos de los proveedores al postular a
compras publicas o firmar compromisos con el Estado. “Queremos fortalecer la transparencia y la cali-
dad de las compras publicas’, afirmé el director de ChileCompra, Felipe Goya.

Con el objetivo de integrar la infor-
macion sobre los reclamos de distinta
naturaleza que recibe el Estado, a partir
de este informe de la Comisién Defen-
sora Ciudadana (CDC) publica las
principales tendencias de los reclamos
estampados por proveedores particula-
res en relacién con las compras publi-
cas requeridas por el Estado a través de
la plataforma de licitaciones de
ChileCompra www.mercadopublico.cl.
“Si no atendiéramos a la necesidad de
integrar todos los reclamos contra el
Estado, tanto en su rol de comprador de
bienes y servicios como en la ya cono-
cida dimensién ciudadana, nos estaria-
mos engafando’, adujo el presidente
de la CDC, Alberto Precht.

Por su parte, Felipe Goya, director de
ChileCompra, enfatizé: “estamos intere-
sados en que los organismos publicos
realicen buenos procesos de compra y
que los proveedores sepan que pueden
ejercer sus derechos, y utilicen estas
instancias de reclamo cuando detecten

Tendencia de reclamos de probidad por trimestre
1er trimestre 2009 a 2do trimestre 2010

alguna irregularidad. Este trabajo
conjunto con la CDC busca fortalecer la
transparencia y la calidad de las com-

ctor
e pago por se
g al de reclamos d
Distribucion Porcerale(t)l#m'2009_31'06'2010
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pras publicas, con los consiguientes
beneficios en ahorro para el Estado y
oportunidades de negocio para las
empresas”. La iniciativa surge de un
convenio con www.chilecompra.cl, un
servicio publico dependiente del Minis-
terio de Hacienda cuya principal
funciéon es la administracién eficiente 'y
transparente del mercado de las com-
pras publicas. La Direccion ChileCom-
pra administra el mercado electrénico
mas grande de Chile, con mas de
450.000 oportunidades de negocios,
casi 1.840.000 de 6rdenes de compra y
mas de USD 6.000 millones en transac-
ciones anuales, generando ahorros
para el Estado por cerca de US$ 180
millones y permitiendo una mayor
transparencia, eficiencia y acceso a este
mercado a todos los interesados. Su
sistema cuenta con 900 organismos
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compradores transando y mas de
270.000 proveedores inscritos, siendo
80.000 de ellos proveedores activos, de
los cuales mas del 65% concretd,
durante 2009 negocios con el Estado.

La Direccion ChileCompra no cuenta
con facultades fiscalizadoras para
controlar el comportamiento individual
y auténomo de cada organismo
publico o proveedor en
www.chilecompra.cl. No obstante,
pone a disposicion de la ciudadania
distintos formularios en linea que
permiten a las personas interesadas
presentar sus reclamos por problemas
al participar en el Sistema ChileCompra.
Una vez que el reclamo es recepcio-
nado por esta Direccién en forma
electrénica a través del sitio
www.chilecompra.cl, seccién Servicio
al Cliente, se evalla su pertinencia y se
deriva al organismo publico reclamado.
Este cuenta con 48 horas habiles para
responder al proveedor por los mismos
medios electrénicos y a través de la
plataforma de compras publicas, de
acuerdo con lo estipulado en las condi-
ciones de uso del sistema ChileCompra.
De no ser respondido en estos tiempos,
la Direcciéon lo publica en un ranking
de reclamos pendientes disponible

ntual de recla
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para la ciudadania en la plataforma
http://analiza.mercadopublico.cl/.
Cuando el organismo publico envia una
respuesta al incidente, la Direccién
ChileCompra revisa dicha respuesta y
evalla si ésta responde adecuada-
mente al reclamo realizado. De ser
evaluada la respuesta positivamente,
ChileCompra la envia directamente al
proveedor o, en su defecto, si considera

la respuesta incompleta, vaga o poco
pertinente, vuelve a enviar el reclamo al
organismo publico reclamado para
indicarle que es una respuesta insatis-
factoria y corresponde reconsiderar.

A la fecha, los reclamos se dividen en
dos grandes tipos: no pago oportunoy
probidad en los procesos de compras.
En el caso de los reclamos por probi-
dad, adicionalmente a lo antes
expuesto, y si ChileCompra considera
pertinente dada la gravedad del caso,
se remite dicho reclamo a la Contraloria
General de la Republica, para que ésta
actie conforme a su mérito. Actual-
mente, la mayoria de los reclamos por
no pago oportuno a los proveedores
que entregaron productos o servicios al
Estado se encuentran concentrados en
el sector municipal, seqguido por el
sector de la salud. En el caso de los
municipios se observa una alta propor-
cién de reclamos por pago pendientes:
1786 reclamos no han sido atendidos
en el plazo correspondiente, lo que
corresponde al 50% de los reclamos
efectuados a este sector.En el caso dela
salud, se registran 913 reclamos pendi-
entes en lo que vade 2010; es decir 40%
de los reclamos del sector salud.

Tendencia de reclamos de pago por trimestre
Tler trimestre 2009 a 2do trimestre 2010




Visita a carceles:

INFORME PRIORIZA REINSERCION DE INTERNOS Y

CONDICIONES DE TRABAJO DE GENDARMES

Entre abrily junio, la Comisién Defensora Ciudadana (CDC) inspecciond los penales de Colina 1y 2, en
Santiago, y Alto Hospicio e Iquique, en la Regidn de Tarapacad.

La Comision Defensora Ciudadana
(CDCQ) se encuentra realizando visitas
inspectivas a los penales del pais, con la
finalidad de elaborar un informe anual
que serd entregado al Presidente de la
Republica, Sebastian Pifera. La entidad
decidié modificar el foco de informes
anteriores y asi se concentra actual-
mente en las iniciativas tendientes a la
reinsercién social de internos y a las
condiciones de trabajo que enfrenta el
personal de Gendarmeria al interior de
los penales. Algunos de los itemes
considerados en el informe dan cuenta
de infraestructura, disponibilidad de
salud, escolaridad y cultura carcelaria.
Parte de los contenidos de dichos
informes se indican a continuacion.

Carcel Colina 1
Visita del 27 de mayo de 2010

Los principios suscritos por Chile en
diversos tratados sobre respeto a la
dignidad humana podrian estar siendo
vulnerados en lo referente a los llama-
dos “mozos” o “mocitos’, denominaciéon
dada a los internos que prestan varia-

dos servicios de caracter doméstico, sin
mediar pago o formalidad. La existen-
cia de estos “mozos” parece constituir
una institucién cultural en cérceles
tradicionales como Colina 1, la cual
debe ser revisada a efectos de resguar-
dar los derechos de dichas personas.

La CDC ha dejado patente el déficit en
los niveles de construccidn de cérceles
concesionadas, en relacion con la
diferenciacion de espacios seguin com-
promiso delictual y especialmente en lo
relativo a la rigidez de la estructura. La
disponibilidad de  espacio no
construido en la Carcel Colina 1 permite
un margen amplio para la gestion del
recinto. Un ejemplo de esto es lo suce-
dido con posterioridad al terremoto de
febrero de 2010, que obligé el ingreso
de 200 internos del penal de Buin. Pese
a no contar con instalaciones constru-
idas para tal efecto, la disponibilidad de
espacio permitié adaptar estructuras
en desuso o producir otras para recibir
a los nuevos internos. Este plus debe
ser incorporado en la planificacién de
nuevos recintos carcelarios, para asi

considerar al factor incertidumbre en la
planificacién de infraestructura y en el
uso del espacio.

Carcel Colina 2
Visita del 14 de junio de 2010

El Centro de Cumplimiento Peniten-
ciario de Colina 2 fue disefado para
albergarauntotal de 1109 internos, ala
fecha de la visita su poblacion total
asciende a 2168. Esta situacion
ocasiona graves problemas, ya que el
hacinamiento en un recinto peniten-
ciario de internos de alto compromiso
delictual conlleva constantes disputas,
que ponen en riesgo la seguridad,
tanto de los internos como del personal
funcionario. Cabe mencionar que
durante el afno 2009 se registraron 23
muertos en estas circunstancias.

En relaciéon con la infraestructura del
recinto, mas alla de la evidente falta de
espacio para una mejor segregacioén de
la poblacién penal, es perceptible en
mas de una zona, las filtraciones que
ocasionan las caferias en mal estado,




lo que causa un detrimento constante
del mobiliario y un potencial peligro de
no tener pronta solucién.

Respecto de los funcionarios de
Gendarmeria, el recinto cuenta con 300
gendarmes, los que son insuficientes
en relacién con la poblacion penal. De
lo planteado por las autoridades del
recinto, la dotaciéon deberia aumen-
tarse en por lo menos 50 funcionarios.
También se plantea el tema de dar
atencion sicolégica a los gendarmes,

dadas las a caracteristicas de su trabajo.

Carcel de Alto Hospicio
Visita del 18 de junio de 2010

La Carcel de Alto Hospicio tiene capaci-
dad para recibir a 2022 internos como
maximo, siendo su poblacién actual de
1685 internos. Cabe mencionar que
segun la informacién aportada por
Gendarmeria de Chile, la poblacién del
penal se incrementa anualmente en
11%, lo que es un problema sobrevini-
ente, ya que si dicha tasa de creci-
miento se mantiene, durante el 2°
semestre del aflo en curso, el recinto
penitenciario estaria sobrepoblado.

El recinto penitenciario cuenta con una
estructura definida, que segun los
funcionarios de Gendarmeria, especial-
mente del drea técnica, no posibilita su
expansiéon a fin de cubrir las necesi-
dades de sobrepoblacién que se
pronostican. A esto, la representacion
de la Concesionaria presente informé
que en el recinto penitenciario con-
cesionado de Rancagua se estaba
revisando la posibilidad construir
nuevos modulos, lo que podria
también trabajarse en el recinto de Alto
Hospicio, se considera relevante hacer
un seguimiento a esa iniciativa.
Respecto de la dotacién funcionaria de
Gendarmeria, el recinto cuenta alre-
dedor de 300 gendarmes, los que son
insuficientes en relacién con la
poblacién penal. De lo planteado por
las autoridades, la dotacion deberia

aumentarse en por lo menos 50 funcio-
narios uniformados.

CCP de lquique
Visita del 18 de junio de 2010

El CCP de Iquique es un recinto peni-
tenciario femenino que cuenta con un
total de 450 internas, y 27 lactantes.
Respecto del la capacidad en la zona de
las internas, es suficiente, pero respecto
del gran nimero de lactantes, hoy se
estd realizando una ampliacién a ese
sector, por su gran demanda. La infrae-
structura es bastante adecuada para el
recinto, existiendo todavia zonas que
podrian habilitarse para su uso, se
sugiere una mayor implementacién en
la zona de los talleres.

Respecto de la escolaridad y el area
técnica, cabe mencionar que existe una
comunidad terapéutica en que se
desempenan 3 profesionales, con plaza

para 25 internas, y a la fecha 19 de ellas
optan a ese beneficio. No existe un
informe sistematico respecto de la
efectividad de dicha comunidad, pero
en la practica se ha corroborado que ha
disminuido en un 95% en dafio
personal entre las internas desde la
puesta en marcha del taller. En es nece-
sario hacer referencia a una iniciativa
muy interesante respecto de los
lactantes. Dada la sobrepoblaciéon de
ellos, se ha iniciado una modalidad de
enviar diariamente a 5 niflos, préximos
a salir del recinto a un jardin infantil de
la Junta Nacionl de Jardines Infantiles
(JUNJI). Esta evaluacion de las profesio-
nales a cargo ha tenido muy buenos
resultados, ya que, por una parte,
descongestiona la sobrepoblacion del
recinto y, por otra, es una interesante
forma de induccién de los menores a la
realidad que prontamente deberan
afrontar en extramuros.




Iquique, 18 de junio

‘SEGURIDAD SOCIAL" ES DERECHO MAS EXIGIDO

EN LA REGION DE TARAPACA

Uno de cada cinco reclamos registrados por la Comisién Defensora Ciudadana se refiere a ese
derecho. Instituto de Prevision Social (ex INP), Compin y Minsal son las instituciones con mds

requerimientos en la zona.

196 presentaciones (reclamos, solici-
tudes y sugerencias) han ingresado a la
Comision Defensora Ciudadana (CDC)
desde la division de la region de
Tarapaca, en octubre de 2007. Asi lo dio
a conocer en lquique el organismo, al
exponer el 18 de junio en el salon de la
Intendencia, en una de las visitas desti-
nadas promover las funciones de la
CDCylaorganica de los reclamos, tanto
para las autoridades como para la
ciudadania. Asi, en lo que va de 2010, la
zona anota sélo 22 reclamos (en igual
lapso de 2009 se registraban 14).

Los servicios que encabezan el listado
de reclamos ciudadanos en la zona son:
Instituto de Prevision Social (ex INP),
Comisién Médica Preventiva e Invalidez
(COMPIN), Ministerio de Salud e Inspec-
cion del Trabajo.

En la mayoria de estos casos el derecho

mas invocado es ‘seguridad social’. En
paralelo, por concepto de solicitudes
ciudadanas referidas a la Ley N°20.285
Sobre Acceso a la Informacién Publica,
la Regién de Tarapacd anota, desde la
entrada en vigencia de esta ley en abril
de 2009, 325 requerimientos (son
19.571 a nivel nacional).

Cabe senalar ademas que la Encuesta
Nacional de Derechos Ciudadanos
determiné que 8 de cada 10 personas
saben que tienen derechos ciudadanos
al atenderse en los servicios publicos, y
qgue pese al aumento en el empodera-
miento de derechos, sélo 4 de cada 10
personas sienten que éstos se respetan
siempre o casi siempre.

En paralelo, al identificar los ambitos de
la vida social en las personas sienten
que mas se respetan sus derechos, la
mayoria sefala a los servicios del

La secretaria ejecutiva de la CDC, Andrea Leonhardt presenta ante el pleno del gobierno regional de
Tarapacd la situacion de presentaciones de los derechos ciudadanos en los servicios e instituciones del
Estado. La visita incluy6 un recorrido por las instalaciones de las cdrceles Alto Hospicio e Iquique, para el
informe sobre planes de reinsercién y condiciones de trabajo del personal de Gendarmeria.

Estado: 7 de cada 10 personas consi-
deran que sus derechos se respetan
“siempre” o “casi siempre” en este espa-
cio. En contrapartida, donde la ciudada-
nia percibe que menos se respetan sus
derechos es en el ambito laboral. 5 de
10 personas perciben que en sus
empleos sus derechos “nunca” o “casi
nunca” se respetan.

Lo que mas demandan hoy las perso-
nas es recibir“una atencion de calidad y
“un trato amable”, con 57%; “una aten-
cién oportunay rapida’, con 41% y “que
le entreguen una respuesta’, con 32%.
Lo anterior da cuenta de que no siem-
pre el reclamo ciudadano se refiere a la
no prestacion de un servicio, sino a un
déficit en el trato humano de quien
atiende en el servicio publico.

La sensacién de indefension que
embarga a quienes sienten que sus
derechos son vulnerados en la zona,
particularmente por los organismos
publicos, esta siendo firmemente aten-
dida por la CDC.

Aun cuando muchas personas
desconocen su existencia y funciones,
el organismo trabaja en contrarrestar
esta situacion a través de una campana
de medios radiales, los cuales son los
que tienen mejor cobertura en la
region y gozan de mayor audiencia.

Asi el trabajo se ha ido conociendo
progresivamente y a la vez, sus resulta-
dos. En la visita a la regidn se entrega-
ron el primer balance anual sobre la
calidad de la atencion del Estado.




Valdivia, 1 dejulio

‘RECIBIR, RESPUESTA EN TIEMPO PRUDENTE’ ES DERECHO

MAS INVOCADO EN LA REGION DE LOS RIOS

En la Intendencia regional, la Comision Defensora Ciudadana reveld informe sobre situacion de los
derechos ciudadanos en la zona. Desde la creacion de la region, se registran 79 reclamos.

La Comision Defensora Ciudadana
(CDQ), el 6rgano que gestiona respu-
esta a los reclamos contra los servicios
publicos de la administracién central
del Estado, dio a conocer, en Valdivia, la
situacion de los derechos ciudadanos
en la zona, de acuerdo a las estadisticas
de reclamos y solicitudes registrados
por la CDC. La exposicidon del presi-
dente de la CDC, Alberto Precht, se
concreto el 1 de julio en la Intendencia
de Los Rios, en lo que constituye el
primer balance general de reclamos
contra los servicios locales.

“El reclamo siempre fue visto como un
problema para el Estado y queremos
darle vuelta a esa pdagina y entender
que el reclamo para nosotros es una
buena noticia, ya que el ciudadano nos
estd dando un insumo para poder
implementar una solucion”’, explico
Precht, sobre la relevancia de acudir a
las Oficinas de Informaciones, Recla-
mos y Sugerencias (OIRS) cuando los
ciudadanos y ciudadanas lo requieran.
De no encontrar respuesta ahi, mani-
festd “deben acudir de inmediato a
nuestra Comision, que esta facultada
para interceder ante todas las reparti-
ciones dependientes de la adminis-
tracién central del Estado y puede
hacer valer los derechos senalados en la
Ley N° 19.880 sobre Bases de los
Procedimientos Administrativos”.
Mientras que desde octubre de 2007,
fecha de creacion de la regién, se han
registrado 79 reclamos, en lo que va de
2010 hay 14 requerimientos, situacion
que en igual lapso de 2009 existian 11.
Las instituciones y servicios publicos de

la administracion central que han regis-
trado reclamos durante 2010 son: Cara-
bineros de Chile, Instituto de Prevision
Social (ex INP), Ministerio de Educacion;
Ministerio de Transportes y Telecomuni-
caciones, Servicio Nacional del
Consumidor,  Superintendencia de
Electricidad y Combustibles, Superin-
tendencia de Salud, Superintendencia
de Seguridad Social y Superintendencia
de Pensiones. Entre los que no depen-
den del gobierno destacan Municipali-
dad de Fresia y Ministerio Publico.

La mayoria de los reclamos de la region
invocan el derecho a recibir respuesta
en tiempo prudente, establecido en la
Ley de Procedimientos Administrativos.
Al respecto, Precht sehalé que “es
importante incorporar que la ciudada-
nia en general tiene derecho a recibir
respuesta en 10 dias habiles, salvo
excepciones fijadas por ley”.

Pese a no contar con oficina en la
Regién de Los Rios, la CDC atiende
reclamos y consultas a través del sitio
www.comisiondefensoraciudadana.cl y
el teléfono (2) 694 58 04. El servicio es
gratuito y se compromete a tomar
contacto con la persona afectada a mas
tardar 24 horas después de ingresado el
reclamo ciudadano.

{Cudles son las funciones de la Comi-
sion Defensora Ciudadana?, ;en qué
casos es posible acceder a sus servicios?
y ¢por qué es importante que la
ciudadania conozca esta instancia?,
fueron algunas de las preguntas que la
CDC respondié a través de la presen-
tacion que realizé en Valdivia. A la
actividad asistieron autoridades region-
ales, encabezadas por el Intendente
Juan Andrés Varas y el Seremi de Gobi-
erno Claudio Mansilla, quien organizé
la visita a la Region de Los Rios.

Exposicion del presidente de la CDC, Alberto Precht, ante el pleno del gobierno regional de Los Rios,
respecto de la situacién de presentaciones (reclamos, solicitudes y consultas) en las comunas de la zona
yla orgdnica del reclamo ciudadano en el aparato publico. La visita comprendié ademds una inspeccién
ala deteriorada infraestructura de la cdrcel concesionada de Valdivia.




RESUMEN DE ACTIVIDADES

Ademds de la gestion de respuesta a los reclamos ciudadanos presentados contra los servicios publi-
cos, la CDC realiza actividades tendentes a lograr sinergia con otras reparticiones en el objetivo de
mejorar la calidad de la informacidn sobre la calidad de la atencidn, proponer politicas publicas y

descentralizar la gestion de reclamos.

6 de Abril: Reunién con la Subsecretaria de Telecomunica-
ciones para implementacién en Telecentros del Programa
“La Comision Defensora Ciudadana en tu Barrio”

12 de Abril: Corporacién de Asistencia Judicial (CAJ) y CDC
se retnen con fiscales y profesionales de la Unidad de Victi-
mas de la Fiscalia para compartir opiniones sobre el pre
proyecto de ley para evitar la Victimizacion Secundaria.

14 de Abril: CDC se reline con directivos de la asociacion de
consumidores CONADECUS para analizar propuestas de
mejoramiento de la atencion publica.

19 de abril: Exposicién sobre la situacién de los derechos
ciudadanos ante el intendente de la Regidon de Arica y
Parinacota, Rodolfo Barbosa; gobernadores, seremis vy
jefaturas de servicios publicos en Arica.

3 de mayo: Implementacién del Convenio de Cooperacion
entre la Universidad Andrés Bello (UNAB) y la CDC, para
descentralizar acceso y tramitacién de reclamos.

4 de mayo: Reunion con diversas agrupaciones de personas
con discapacidad visual, para sistematizar informacion
sobre obstaculos fisicos en la ciudad.

10 de mayo: Elaboracién de la propuesta de modificacion
legal para crear la Division de Derechos Ciudadanos como
parte integrante del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia (MINSEGPRES).

27 de mayo: Visita a la cércel de Colina 1, en la Region
Metropolitana, en el contexto del plan de evaluacion de los
impactos que tuvo el terremoto de febrero pasado en el
sistema penitenciario nacional.

10 de junio: Elaboracién de la nueva Carta de Compromiso
(derechos y deberes de la ciudadania al atenderse en los
servicios publicos) y manual atingente.

14 de junio: Visita a la Carcel de Colina 2, para evaluar condi-
ciones de reclusién y planes de reinsercion. Este material se
integra al informe nacional sobre estos recintos.

18 de junio: Visita a la Regién de Tarapacd, para exponer
ante el gabinete ampliado de la intendenta Luz Ebensper-
guer sobre la situacion de los derechos ciudadanos en la
zona. Se realiza ademas sendas visitas a los penales de
Iquique y Alto Hospicio, para la elaboracién del informe
nacional de recintos penitenciarios.
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ANEXO

Cuadro 13
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GLOSARIO

Tipos de presentacion

Reclamo: Se entiende asi cuando una persona ya realizé alguna accién
ante el servicio reclamado y no qued6 conforme con la respuesta, o
bien, nunca le contestaron. Se oficia a los servicios involucrados, solici-
tando un pronunciamiento a la autoridad competente.

Solicitud: Es aquella presentacion en la cual una persona requiere que
se interceda ante el servicio sin previas acciones de su parte. La solici-
tud es oficiada a los servicios de igual forma que un reclamo.

Consulta: Se refiere a solicitudes de informacién de tramites, que se
gestionan mediante una orientacién profesional de la Comisién Defen-
sora Ciudadana (CDC). Respecto de las consultas, éstas se responden
en forma presencial, o bien a través del dato de contacto dejado por la
ciudadana o ciudadano, ingresando el tratamiento dado al sistema de
seguimiento. Si se trata de aplicacién de Ley N°20.285 Sobre Acceso a
la Informacién Publica, debe ser reportada a la Presidencia de la
Consejo para la Transparencia con la derivacién correspondiente.

Sugerencia: Es la presentacion realizada por la ciudadana o ciudadano
en relacién con la gestién de algun servicio. Esta se deriva mediante
oficio al organismo competente, con copia a la persona ocurrente.

Estado de presentacion

Concluido y acogido: cuando la respuesta acoge reclamacion, dando
por acogido y concluido el reclamo. El oficio de respuesta acoge el
reclamo y el ocurrente queda completamente satisfecho. Se deja
constancia del nimero de oficio de respuesta.

Concluido y aclarado: cuando la respuesta aclara reclamacién. Se
considera en esta categoria cuando se informa completa y fundada-
mente una respuesta, la cual aclara la situacion y brinda antecedentes
complementarios y/o distintos a los sefalados por la ciudadana o
ciudadano. Se deja constancia del nimero de oficio de respuesta y el
reclamo queda en estado aclarado y concluido. En estos casos se
estima que no ha existido vulneracién de derechos. Aunque la persona
no quede satisfecha, la respuesta se ajustaria a derecho.

Concluido y rechazado: cuando la respuesta rechaza el reclamo. Se
considera tal a la que, en informe completo y fundado, describe la
situacion y los hechos sefialados por el ocurrente, indicando que se ha
actuado de acuerdo con los procedimientos establecidos. Se comu-
nica y se deja constancia del nimero de oficio de respuesta,
ingresando la accién “comunicar a ocurrente que su reclamo fue
rechazado”. Este queda asi en estado rechazado y concluido.
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Servicio anuncia investigacion: Es el caso en que la respuesta del
servicio indica que se realizara las indagaciones necesarias o que se
han requerido antecedentes a otra reparticion. Transcurrido un lapso
razonable, se debe enviar un nuevo oficio al servicio reclamado para
requerir una respuesta definitiva sobre lo reclamado, solicitado o
consultado. Se deja constancia del niumero y fecha de los oficios y se
ingresa la accion “servicio acusa recibo e informa que investigard’,
generandose el estado “servicio anuncia investigacion”.

Pendiente de antecedentes del ocurrente: Se relaciona con aquella
presentacién en las que la ciudadana o ciudadano se compromete a
poner a disposicion de los profesionales de la CDC la documentacién
necesaria para gestionar oficiosamente su reclamo o solicitud.

Pendiente de respuesta en plazo: Este estado indica que el oficio que
solicita pronunciamiento fue enviado a la autoridad correspondiente y
se estd a la espera de una respuesta dentro de los plazos que indica la
Ley de Procedimientos Administrativos.

Pendiente de respuesta fuera de plazo: Este estado indica que el
oficio que solicita pronunciamiento fue enviado a la autoridad corres-
pondiente, no contando con una respuesta en el plazo que indica la
Ley de Procedimientos Administrativos, por lo que se ha procedido a
reiterar la presentacion.

Inadmisible: Es aquella presentacién que versa sobre hechos de exclu-
siva competencia judicial, sometidos a los tribunales de justicia o sobre
asuntos encomendados al conocimiento y decisién de los entes de
administracion auténoma, como Contraloria General de la Republica,
Ministerio Publico, Consejo de Defensa del Estado y municipalidades,
entre otros; tampoco, en general, sobre conflictos entre particulares a
cuyo respecto no quepa atribuir injerencia ni responsabilidad a los
organismos de la Administracion Publica sujetos a la conduccion del
Presidente de la Republica. Se deriva el caso a través de oficio a la
entidad que corresponde pronunciarse, dejando en claro que es una
derivacion, puesto que esta fuera de las atribuciones de la CDC.

Desistido: Es el caso en que una persona manifiesta voluntariamente
su intencién de no seguir adelante con la reclamacion efectuada.

Abandonado: Se trata de la presentacién en la cual la ciudadana o
ciudadano no es ubicable por mas de 30 dias, habiéndole sido
notificado desde la CDC la necesidad de tomar contacto o contar con
mayores antecedentes respecto del caso presentado.
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