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1. Introduccion

El presente documento tiene como objetivo guiar al Usuario en el uso y operacién del Sistema
OIRS version 2.

Esta nueva versién surge como respuesta a las modificaciones requeridas por la ley de
Gobierno Transparente (ley 20.285), en términos de permitir no sélo el adecuado registro y
tratamiento de Solicitudes, como era el caso de la versidn anterior, que respondia (en general)
a los requerimientos planteados por la Ley 19.880, sino que ademas permite mejorar el control
y seguimiento de las solicitudes.

En esta nueva version se incluyen mejoras al sistema anterior y se han incorporado nuevas
funcionalidades que permiten efectuar un mejor control y seguimiento de Solicitudes,
estandarizar los textos de respuesta a la Comunidad (Ciudadanos, Organizaciones u otras
entidades) y mecanismos de alerta que permitirdn a los responsables del tratamiento de
solicitudes proceder de forma proactiva frente a eventuales retrasos en la elaboracién vy
respuesta a la comunidad en relacién a las Solicitudes emanadas de estos, particularmente en
aquellas sujetas a la Ley de Transparencia.

Dentro de las diferencias de esta nueva versidn se encuentran las siguientes:

a) Ingresar una Solicitud (Pregunta, Sugerencia, Reclamo, Felicitaciéon, o Solicitud de
Informacidn sujeta a la Ley de Transparencia) ya no requerira que el interesado tenga
una Clave de Acceso.

b) Pueden adjuntarse documentos al ingreso de Solicitudes.

c) En caso de que la Solicitud corresponda a Ley de Transparencia, el sistema desplegara
solo aquellos datos requeridos por la ley.

d) Se han incorporado enlaces (link) a sitios de interés para que los funcionarios MOP,
relacionados con el tratamiento de las Solicitudes puedan acceder facilmente a
informacidn o aplicaciones que apoyen su labor.

e) Se han incorporado funcionalidades que permiten registrar Solicitudes provenientes
desde la Oficina de Partes o remitir respuestas a través de esta, permitiendo su
seguimiento a través del numero de proceso del Sistema de Seguimiento de
Documentos (SSD).

f) Se han incorporado procesos de derivacidn, control, seguimiento y alertas que
permiten una mejor y oportuna gestion de las Solicitudes. Esto es particularmente
relevante para las Solicitudes sujetas a Ley de Transparencia.

g) En el caso de la comunicacion con los ciudadanos (Respuestas, Notificaciones, Acuso
de Recibos, u otros), se han incorporado textos y formatos estandar, con secciones
dindmicas que permite reforzar la imagen institucional.
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2. Diagrama de Articulacion de OIRS MOP

Diagrama de Articulacion de Oficinas OIRS MOP.
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En la figura anterior, se describe graficamente y en forma general la articulacién MOP para el

Tratamiento de Solicitudes. Es importante tener presente este esquema puesto que el

proceso de derivacidn del Sistema OIRS versidn 2, opera bajo esta articulacion.
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3. Principales Mddulos del Sistema

El Sistema OIRS versién 2, estd compuesto principalmente por los siguientes médulos
funcionales:

3.1. Moddulo de Ingreso de Solicitudes
Permite el ingreso y registro de Solicitudes, a sea del tipo Sugerencia, Reclamos, Consultas,
Solicitudes de Informacidn o aquellas sujetas a Ley 20.285, a través de vias tales como la web o
en forma presencial, esto ultimo, corresponde al caso en que el Solicitante concurre a una
Oficina OIRS, o a través de las Oficinas de Partes u otros puntos de atencién presencial del
MOP.

Independiente de la via de ingreso de las Solicitudes, cada vez que se ingresa una Solicitud al
sistema, el Solicitante que origina la consulta recibird una confirmacién del ingreso de
solicitud, con un Numero de Solicitud, para efectos de identificacidn de su solicitud.

Este mdédulo ademas permite adjuntar archivos, y cuenta con una serie de validaciones que
permiten asegurar el ingreso de toda la informacién requerida para, en su momento, hacer
llegar la respuesta al Solicitante que efectud una Solicitud.

3.2. Moédulo de Evaluacion y Derivacion de Solicitudes
Permite, principalmente, que el Responsable del tratamiento de solicitudes a nivel regional
pueda ver y evaluar las solicitudes formuladas al MOP en su region, por parte de la ciudadania.
Independiente del modo en que éstas fueron ingresadas y hacia qué Servicio estan dirigidas, el
Responsable deberd revisar, analizar y efectuar la derivacién de las solicitudes a los
Encargados SIAC en los diferentes Servicios MOP (desu region).

3.3. Moddulo de Tratamiento y Respuesta de Solicitudes
Permite al Encargado SIAC Regional de cada Servicio, revisar las solicitudes dirigidas a su
Servicio (a nivel regional), y dar inicio a su proceso de elaboracidon de respuestas, esto es
revisarlas, analizarlas, elaborar respuestas y responder al Solicitante, si asi lo estima
conveniente, o derivarlas a los Expertos de su Servicio, para que ellos elaboren las respuestas.
No obstante esto ultimo, sdlo a través de este mddulo es posible responder al Solicitante, de
esta forma se asegura que las respuestas a la ciudania sean revisadas y validadas por los
Encargados Regionales de cada Servicio antes de ser remitidas a la ciudadania.

3.4. Modulo de Acceso al Sistema
Permite el ingreso de los Funcionarios MOP relacionados con el tratamiento de solicitudes
puedan ingresar al sistema bajo un Perfil y Rol predefinidos. Se requiere un Nombre de
Usuario y Clave.




Manual de Usuarios

3.5. Moédulo de Expertos (Juridico o Profesional)
Este mddulo permite que los expertos (ya sean del ambito juridico o profesional), puedan
elaborar las respuestas, adjuntar documentacién a la misma y derivar su respuesta al
Encargado de su Servicio para que éste ultimo la revise, valide y la remita al Solicitante.
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4. Modulo de Ingreso de Solicitudes

Este mddulo, como se indico anteriormente, permite el ingreso de Solicitudes por parte del
Solicitante ya sea directamente a través de internet o asistido por un Funcionario OIRS (o
Funcionarios de un punto de atencién presencial MOP, con acceso al sistema, como en el caso
de las Oficinas de Partes):

4.1. Ingreso de Solicitudes via web

Para ingresar una Solicitud via web, el Ciudadano, se podra conectar a cualquiera de los sitios
internet del MOP o de las diferentes Direcciones (o Servicios), dando un clic sobre el Banner
OIRS, y accedera al Formulario de Ingreso de Solicitudes, directamente, sin requerir clave de
acceso al sistema.

En la siguiente figura se puede ver el formulario y los campos que deben registrarse. Aquellos
con un asterisco (*) indican los campos obligatorios y que el sistema valida.

/= htip:#flocalhost:4305/0IRS_Master/formingreso.aspx - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

“v o ~  |&] hupriflocalhost: 430S/0IRS_Master/formIngreso. aspx =[] [ ><] |
S <fr \eh:tp:/ﬂncalhc.st:43us/oms,mas:erfrormxngreso.aspx [ | = - B8 deh ~ |-2F Pagin

MINISTERIO DE OBRAS PLIBLICAS

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias [OIRS)

Morands 58. p ino1 - Santaigo
Fonc: (58-2) 448 3000

Superint_Servicios Sanitarios

FORMUL ARIO DE INGRESO DE SOLICITUDES

INFORMACIONES.
(56-2) 4494000, Q
Tipo de Solicitud P e ————Y
HORARIOS DE
< Pregunta © rReclamo < sugerencia O Felicitacion '_:""(_:.o"'
o SETIASITSE.
=] Sn Ley T parenci
8.30 2 T3
A quien dirije su solicitud — =
. : TRAMITES
| Seleccione Unidad ~

miBLIOTECA
vunuAl S

SiTios oE

INTERES

GFICINAS OIRS

REGIONALES

Tema
| seleccione Tema ~| . -
A que region dirije su solicitud

[ Seleccione Region = . -

Indique donde desea recibir la respuesta AqQuil
[ Correo Electrénico ~|

Ingrese los datos gque sean necesarios para su respuesta
[criLe

Pais

~
Fecha atencion :  11-02-2009

Rut (- i (1224s=7s.3
Nombre | -

Apellido Materno | -

[
\

Apellido Paterno - == | |
\

Direccién - [

Sexo & masculino ) Femenino
Edaa | sSeleccione Opcion ~

Teiéfono 23 1] |

O—— it |

Regidn | - | Seleccione Region ~|
Ciudad | - | seleccione Ciudad ~|
Comuna : - | sSeleccione Comuna ~|

Envceprescsitacss | Seleccione Opcisn ~

Nombre Institucion | |
Ingrese su Solicitud

|
[ [ Examinar__]

Enviar Solicitud | [

puade sgjuntsr un srchive

“olver a pagina principal 1]

¥ Intranet local
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A continuacidn se explican los componentes de este formulario:

En esta seccién del Formulario, el ciudadano, selecciona los siguientes items:

a) Tipo de Solicitud.

b) Servicio MOP al cual dirige su Solicitud.
c) Latematica de la Solicitud.

d) La Region a la cual dirige su Solicitud.

e) De que forma desea recibir la respuesta a su Solicitud.

f) Donde el ciudadano retirara su respuesta ( en caso de requerir una respuesta en un

documento fisico).

FORMULARIO DE INGRESO DE SOLICITUDES

Tipo de Solicitud

O Pregunta '@ Reclamo O Sugerencia

O Felicitacién o

[[1 peticién informacién Ley Transparencia

A guien dirije su solicitud

| Subsecretaria ¥

Tema
“nll

A que region dirije su solicitud

|REGION METROPOLITANA ¥ |, -,

Estructura organica,

Indigue donde desea recibir la respuesta

| Oficinas MOP ~ v|

Seleccion de tipo de consulta que desea
realizar el ciudadano, esto es para realizar
una clasificacion, dependiendo del tipo de
solicitud se modificaran los datos del
ciudadano (en <caso de ser ley de
transparencia los datos estdn especificados
en la figura 2)

Se realizara la seleccion de hacia qué
direccién y que tema y que regién en
especifico dirijo mi consulta.

A

|Regién Metropolitana V|

Morande 59, Piso 1, Santiago Centro Fono({02)4494000

Como se desea recibir la respuesta.
Dependiendo de esta seleccidon seran
obligatorios los campos.

Indicar donde como desea recibir la respuesta una solicitud: Esta funcionalidad permite que

el Ciudadano indique como desea recibir la respuesta a su solicitud:

a) Correo Electronico: una vez elaborada y visada la respuesta, esta podra ser remitida al

ciudadano via correo electrdnico.

b) Oficina MOP: una vez elaborada y visada la respuesta, esta podra ser retirada por el

ciudadano en la oficina MOP que seleccione.

¢) Carta Certificada: una vez elaborada y visada la respuesta, esta podra ser remitida via

carta certificada a la direccion del Ciudadano.

Indigue donde de=sea recibir la respuesta

Seleccione Alternatiuaj

‘Saleccione Alternativa
Correo Electrdnico
Oficinas MOP

Carta Certificada
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En esta seccién del formulario, El ciudadano puede registrar sus datos personales, describir su

Solicitud, adjuntar algun documento, si asi lo estima necesario, y enviar, una vez completado

correctamente el formulario la solicitud a la OIRS MOP.

Pais

Fecha atencion

Rut -

Nombre (=)
Apellido Paterno | - )
Apellido Materno | -}
Direccion | * |

Sexo

Edad

Telefono

Correo Electrénico | * )
Regidn | - |

Ciudad | =

Comuna -

En respresentacion

Nombre Institucidn

Ingrese los datos que sean necesarios para su respuesta

Ingrese su Solicitud

| CHILE v/

11-02-2009

| | Ej: (12245878-3)

| |

| |

| |

| o
& Masculine O Femenino /

|Se|ecciune CQpcidn v|

Aqui se registran los datos del ciudadano que
desea realizar la Solicitud. Parte de los datos a
dependiendo del tipo de

ingresar varian

Solicitud. Los datos con (*) son obligatorios.

Al momento de digitar el Rut, si el Ciudadano ya
ha realizado alguna otra solicitud anterior, este
mostrara sus datos registrado anteriormente.

v

| Seleccione Region

| Seleccione Ciudad vl

|Se|ecciune Comuna V|

|Se|eccinne Opcidn V|

\

En este cuadro de texto, el Ciudadano puede
describir su solicitud (se puede escribir hasta 2
paginas de texto).

| e

De requerirse, el Ciudadano puede adjuntar
documentos para complementar su Solicitud.
Esto permite subir archivos que pesen, en total,
no mas de 6 Mbyte.

Adjunta Antecedentes

|[ Examing

\

Una vez terminada el registro de la solicitud, el
Ciudadano podra enviarla dando un clic en el

botén Enviar Solicitud. De faltar algin campo

= 5i =5 n=cesario pusde adjuntar un srchivo

[

Enviar Solicitud Volver a pagina principal ]

Adjuntar Antecedentes:

]

obligatorio el sistema indicar el dato faltante
para que se ingrese.

Esta funcionalidad esta presente en todos los mddulos donde se

requiere adjuntar documentos (archivos) que complementen la Solicitud como es el caso del
ingreso de solicitudes, o de elaboracién de respuesta que es el caso en que un Funcionario

Experto requiera complementar la misma con algin documento.

Adjunta Antecedentes

Examinar... |

| -

Para adjuntar un documento, se debe dar un clic en el botdn examinar, el sistema abrird una

ventana para buscar el archivo en el disco o dispositivo (CD, Pentdrive, otros) de

almacenamiento de donde subira el o los documentos.

9
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Nota: se pueden cargar documentos hasta un total de 6 Mbyte de informacion.

Imprimir: La opcidn de imprimir se puede invocar desde cualquier modulo empleando las
opciones de impresién del navegador.

@_\‘—-‘/ - |g, http: ffcermuninos: 505 1 fFormsfListkaDetSolicibudAsig. asps

archivo Edician Wer Faworitos Herramientas Aeruds
Muea pestaria Sark=T ttaDetSolicitud.ﬂ.sig.a. . I I
Muewva ventana CErl4-1d
abrir. .. Zkrl4-C
Editar con Microsoft OFfice Excel
GSiuandar ThrlH-S

Guardar como. ..
Cerrar pestaria CErl4-

Configurar pagina. .. Informaciones, Reclamos yv Sugerenci

Imprimir. .. CErl+F

- - - — Ayuda ? | Cerrar Sesion
Wista prewia de impresidan. ..
) Bienwvenido Uswuario @ [ Encargado direccion 13 [
Enviar & Wialidad 13 1
Imnporkar v exporkar. .. [ Solicitudes Responsable OIRS]
Propiedades Direccidn [ Direccidn de Wialicdad ]

Trabajar sin conexidn
Salir

REGION PMETROPOLITANA

Con el procedimiento anterior, se imprimen “pantallas” con todo lo que esta contiene.

Es por ello que en aquellos casos donde se requiera una impresion “limpia” como es el caso en
que se desea imprimir la respuesta para remitirla al Ciudadano via Oficina de Partes, se ha
incorporado el Boton Imprimir Respuesta

AN\
Ingrese nro 550 : \ \

Cierre Solicitud SSD Imprimir Respuesta

\ \(ulver a Atras
N\ \

Envio de Respuesta via Oficina de Partes: Una vez elaborada la respuesta, es posible que ésta
deba remitirse al Ciudadano via Oficina de Partes (esto sucede cuando el Ciudadano asi lo ha
indicado en su solicitud). El sistema controla esta situacién, impidiendo que la Solicitud sea
cerrada sin haber ingresado el nimero de proceso dado por el Sistema de Seguimiento de
Documentos, que es entregado en la Oficina de Partes cuando ésta ultima recibe documentos
para su despacho via correo fisico.

10
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Ley de Transparencia (Ley 20.285)

En caso de que la solicitud corresponda a Ley de Transparencia, el sistema presentara sélo los
siguientes campos:

Ingrese los datos gue Sean necesanos para su respuesta

Pais : CHILE e

Fecha atencidn : 12-02-2009

Rut ¢ - Ej: {123455875-9

NHombre | - :

Apellido Paterno : - ; . El formulario se ajusta
Apellido Materno | - : automaticamente a los
Direccidn : - : requerimientos que requiere la Ley
Teléfono : de Transparencia.

Correc Electronico [ - : <

Regicn | - : Seleccione Region hat \I

Ciudad [ -} : Seleccione Ciudad

Q"una "3 : Seleccione Comuna /

Es importante sefalar que en esta seccidn sélo son obligatorios el Nombre, Apellidos y datos

de la residencia del Ciudadano, y eventualmente su correo electrénico, si éste ha indicado que
desea recibir la respuesta por correo electrénico. El Rut (RUN) es opcional.

4.2. Ingreso de Presencial de Solicitudes

El ingreso de Solicitudes via Presencial, aplica cuando el Ciudadano concurre a una Oficina
OIRS del MOP (o lugar fisico, como la Oficina de Partes u otro centro de atencién presencial
MOP) para entregar su Solicitud. En este caso, serd un Funcionario MOP quien lo atendera.

El Funcionario se conectara al sistema y completara el Formulario, de acuerdo a lo que le
indique el Ciudadano, registrar su solicitud y la ingresara al sistema.

11
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/= http:#Zlocalhost:4305/0IRS_Master/Forms/formingrPresencial.aspx - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

@7\'»7/ ~ |& ] hetpriflocalhost: 4305/01RS_Master, o ~ %< Sea

S @ | @8 hepiiocalhost: 4305/01RS, i fFormIngrPr. .. [7 | = - B d=h ~ [:0- Paain

‘ Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) | MrsEissfsicse

licitudes Asignadas | I B licitudes | Modulo Operador | Brequntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion

SISTEMAS MOP Bienvenido Usuario : [ eduardo lopez lopez 1

FORMULARIO DE INGRE SO DE SOLICITUDES PRESENCIAL

Operador : eduardo lopez lopez
Direccién : Direccién de Arquitectura
Region : REGION METROPOLITANA

Via Recepcion de la = = 7
Solicitud : | Seleccione Canal <~

Nro. Processe SSD ;|

ingresar =i

e —— FORMUL 7.R10 DE INGRE SO DE SOLICITUDES
= Tramitas
=Sevicks Tipo de Solicitud
O pfegunta < glclamo © sugerencia © Felicitacion
= Infors io Ley Tr: parencia

A quien diriie su solicitud
[ seifccione Unidad = .-
Tema

Seleccione Tema ~ |-

A que region dirije su solicitud
| Seleccione Region ~ |

| ind que donde deser. recibir la respucsta

| #orrec Electrofico ~

irgrese los datos gue Sean necesarios para su respuesta

Pais = [cHILE ~
Fecha atendfon : 11-02-2009
Rut =i (122257

‘ Nombre/f -

[

[
Apelligh Paterno ( - = |
Apelifdo Materno ( - [
Direfcion « - [

Sefo B & masculino (O Femenino

Efac : | Seleccione Opcion ~|

elefono = |

Correo Electrénico « - B [

Region - : | Seleccione Region =
Ciuaaa - : [Seteccione Ciudad ~|
Comuna - : | Seleccione Comuna ~|

En respresentacion : | Seleccione Opcion  ~|

Nombre Institucion | ]

Ingrese su Solicitud

Adjunta Antecedentes
[ [ Examinar_.

> Si =s necesaric pusde sdjuntsr un archivo

[ Enviar Solicitud__ | [ Volver o pagina principal 1]

En este caso el Formulario permite ingresar la Solicitud del Ciudadano, en forma similar al caso
en que se ingresan solicitudes via web en forma directa. Pero a diferencia del ingreso directo
(es decir, por parte del Ciudadano via web), en este caso, en el Formulario se registra el Canal
de Ingreso. El sistema e identifica automaticamente al Funcionario MOP que efectud el
ingreso.

4.3. Ingreso via Oficina de Partes

En el caso de que la solicitud se haya ingresado por la Oficina de Partes, el sistema permite
ingresar el Numero de Proceso del Sistema de Seguimiento Documental (SSD).
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FORMULARIO DE INGRESO DE SOLICITUDES PRESENCIAL ) .
Como puede observarse en la figura, el sistema

identifica al Funcionario MOP (operador), la

Operador » eduardo lopez lopez
Direccién : Direccién de Arquitectura Regiodn, El Servicio al que pertenece, el canal de
Region : REGION METROPOLITANA recepcion y el nimero de proceso SSD (si

< corresponde).

\fia Recepcion de la .
pc : | Seleccione Canal V!

SoteTto

/

Nro. Processo 55D : | |

ncial involuca documentas ingresados sl 550 debe ingresar =1 /

—

En caso de que la Solicitud haya sido recepcionada o provenga de la Oficina de Partes, se podrd
registrar el nimero de proceso dado por el Sistema de Seguimiento Documental. Esto
permitird a los Responsables, Encargados o Expertos, consultar los documentos o datos
registrados en la Oficina de Partes respecto de esta Solicitud.

13




Manual de Usuarios

5. Méodulo de Evaluacion y Derivacion de Solicitudes

5.1. Visualizacion de Solicitudes
Este mddulo permite al Responsable OIRS Regional, visualizar las Solicitudes ingresadas en el
sistema (independiente del canal de ingreso).

Al ingresar a este médulo el sistema despliega un listado con todas las solicitudes recibidas en
esa region:

/2 hitp://localhost:4305/0IRS_Master/FormsAdmin/l istaDetSolicitudAsig.aspx - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

G?'_p" focabon: 4305 OIRS_Masterf¥ Aeie Uit aDet Sobcuds PO .,‘4,xL : "o
W G| Mo focahost 43S [OIRS Master FormsAdminfUsta. . o b v [ rPsgns - Herramiekas -
MINISTERIO DE OBRAS PUBLICA
Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) | juit i & iase
Solicitudes Asiqoadas | Buscar Solicitudes | Ayuda ? | Cerrar Sesion
Blenvenido Usuario : [ SERGIO GUERRA SALINAS )
psso | Asig [ Perfil A ]
REGION METROPOLITANA
Nco.  Total Plazo Descripcién Tipo Conal fecha fecha  Asignado  Fechs
L 0 de Regién et s ROSpUeStS
Solicitud Tiempo Etapa Etapa Solicitud Entrads Ingreso Termino o Asignacién
GOOSIB Ley Oficna  REGION 1102 20.02. o™ ()
3 B ? 2 EVALUACON rrnspacence Putes  METROPOLTANA 2009 2009  peosse 11022009 8
Corts de
,Dorachos . Ley , REGION 11.02.  11.02-  edusrdo ( \3?
Cludadanos 2 2 0 CERRADA Transparencis we METROPOUTANA 2009 2009 opez pel 14:02-2009
RODRIGO r
Ley 5 1002 19-02- J
Fi1 2 2 EVALUACON 70 e WEO  IREGION 2000 2000 22#'3.& 10:02:2009 | 98
2 Ley > REGON 10-02-  12-02- ecuardo P
2 » 2 EVALUACON Transparencia we> METROPOLITANA 2009 200% lopez lopez 10-02-2009 \8
Ley z REGION 10-02-  12:02-  eduarde P
i 20 2 EVAWACON o osrence W LETROPOLTANA 2009 2009  lopeziopez 10022099 \GR
CARLOS
REGION 0302 0502 v
2 10 2 EVALUACON Preguets wed 2 GUZUAN 02022009 |
VETROPOUTANA 2009 2009 Zovoniey 8
Ley A REGION 27.01-  29-01- Q
fd 20 2 EVALUACON o i Wed METROPOLITANA 2009 2009 27.01.2009 | 3
o DL, REGK)! 27.01 2301 eduardo &
" " . N .01. < " ;
800 46090 % 10 2 EVALUACON Preguots WD eTROPOLITANA 2008 2009 lpeziopes 21012009 (9@
- Ley REGON 27.01.  27.01. [ 3(
2 20 2 EVAWACON 1% nce OR%  LETROPOLTANA 2009 2009 27.01:2009 |
2 Ley b REGON 27.01. 2701 J
i 2 0 CERRADA  rasparence W uETROPOLTANA 2009 2009 47.01:2000
Usto & Intranet kocal #100% -

La descripcion de las columnas del listado anterior es la siguiente:

Nro. Total Plazo Descripcion Tipo = Fecha Fecha Asignado Fecha
. . o Region . - .. Respuesta
Solicitud Tiempo Etapa Etapa Solicitud Ingreso Termino an Asignacion
Entrada
; tomas
Ley Oficina  REGION 11-02- 20-02- . [
i = : EVALUACION o eparencia Partes METROPOLITANA 2009 2008 :ET:‘:'E [

a) Numero de Solicitud: indica el numero de la solicitud
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b) Total Tiempo: indica el plazo total en dias habiles para responder la solicitud (ley de
Transparencia indica 20 dias).

c) Plazo Etapa: El tiempo que el Servicio tiene para responder la Solicitud, antes de que
el sistema empiece a enviar alertas.

d) Descripcion de Etapa. Indica en que etapa se encuentra la Solicitud ( Evaluacién,
Derivada, Para Visacion, Cerrada, Proceso SSD*).

e) Tipo de Solicitud: indica tipo de solicitud (Pregunta, Reclamo, Sugerencia,
Felicitaciones, Ley de Transparencia)

f) Canal de Entrada: Indica el canal mediante el cual ingreso la solicitud (Web, Oficina
Partes, Centro de Documentacion, Biblioteca, Archivo, OIRS)

g) Regidn: Indica la region a la cual se ha dirigio la solicitud.

h) Fecha de Ingreso: indica la fecha en que se ingreso la Solicitud.

i) Fecha de Término. Indica la fecha en que se termino de responder la solicitud.

j) Asignado a: indica quien fue la ultima persona asignada al tratamiento de la solicitud.

k) Fecha de Asignacion: indica cuando se le asigno la Solicitud a la persona responsable.

I) Respuesta: Permite ver si existe o no respuesta a la Solicitud. El icono 3( indica que

la solicitu ya ha sido respondida. El icono & indica que aun no se ha elaborado
una respuesta o no ha terminado su proceso de tratamiento. Al dar un clic sobre el
icono, el sistema despliega el detalle del tratamiento dado a la soliciitud hasta ese
momento.

* Proceso SSD: indica que la respuesta final, si bien ya ha sido elaborada, esta debe remitirse
al Ciudadano a través de la Oficina de Partes, puesto que este ha sido el mecanismo
seleccionado por el ciudadano para recibir la respuesta.

15
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5.2. Detalle de una Solicitud

El Detalle de la solicitud despliega toda la informacién relacionada con dicha Solicitud:

/= http://localhost:4305/0IRS_Master/Forms/DetSolicitudOperador.aspx?Id=B0 - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

@\:—- y v [g‘ http:}flocalhost:4305/OIRS_Master/Forms/DetSolicitudOperador. aspx?1d=80 VI 42 X ’\7
Yo b l@http:,f.rlocalhost:4305;01R5_MasteriFormstetSolicitu... [ i o B =~ [ Pagi

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

Morandé 58. p iso1 - Santaigo

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) | Fes63) 445 2000

GOBIERNG DE CHILE

| Solicitudes Operador | Buscar Solicitudes | Modulo Operador | Preguntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion

SISTEMAS MOP Bienvenido Usuario : [ CARLOS GUZMAN GONZALEZ ]
Detalle de la Solcitud N° 80
= Mesa de Ayuda Numero Solicitud = 80
Estado Solicitud : EVALUACION
Fecha Solicitud : 10-02-2009

—= Fecha de la Derivacion : 10-02-2009

> SICOF N° Dias Transcurridos 0
Tipo de Solicitud Ciudadano : Ley Transparencia

GOL)SIQ Tipo de icitud (Clasi ) : Ley Transparencia

1
Ley Transparencia e
Bescazon Tipo de Solicitud (TS) : L ——
Carta de Cambia Tipo Solicitud
Derechos .
Ciudadanocs Tipo Canal : Web
Direccion MOP : Subsecretaria
.@. Tipo Servicio : Estructura organica,
3 . Region Metropolitana Morandé 59, Piso 1, Santiago
comn pECLE Via de Entrega * Centro Fono(02)4494000
¥ LA

Descripcion Descripcion

« Informacion prueba con multiple correos
* Tramitas Antecedentes Adjuntos
* Servicios
Datos del Usuario Datos del Usuario

to.
Fecha Atencion ¢ 10-02-2009 11:04:00

Rut : 14187289-3
Nombres : SERGIO
Apellidos : GUERRA SALINAS
Direccion : 2 NORTE 0170
Teléfono : 2252251
Correo Electrénico : sergio.guerra@mop.gov.cl
Region : REGION METROPOLITANA
FONC REFORMA ?REV SIONAL Comuna : SANTIAGO CENTRO
800646090 Pais : CHILE
= Dias
Fecha Hora Emisor Receptor Estado Detalle
Trans
SERCIo eduardo lopez B
10/02/2009 11:04:46 GUERRA o o EVALUACION g
SALINAS

Respuesta para visacion del responsablevisacion del responsable

Antecedentes Adjuntos Respuesta
| Examinar.._]

[ Derivar Interservicio ]

Volver a Atras

Listo 'i-j‘ Intranet local

Detalle de la Solicitud: entre otros datos despliega el numero de solicitud, estado, tipo, fecha
de ingreso, fecha de ultima derivacién, tema, y a qué direccién esta dirigida la solicitud.

Descripcion: despliega el texto ingresado por el Ciudadano en relacién a su consulta
Antecedentes Adjuntos: indica si existen antecedentes adjuntos a la solicitud.
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Datos del Usuario: despliega datos relacionados con el Ciudadano que origino la Solicitud.

Bitacora: despliega todos los movimientos relacionados con el tratamiento de la Solicitud, por
ejemplo, quien es el responsable actual de la Solicitud, quien la tuvo anteriormente.

Botdn Derivar: permite derivar la Solicitud al Encargado de Direcciéon (o Servicio) que estd
relacionado con la respuesta a dicha solicitud.

17
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5.3. Derivacion de Solicitudes

Una vez que el Responsable Regional ha visto el detalle de la Solicitud, puede derivarla al
Encargado de Direccién (de su regién) relacionada con la tematica de la misma.

7~ http://localhost:4305/0IRS_Master/Forms/DerivarinterServicioOperador.aspx?1d=808&Unid=-1&Tsoli=5 - Microsoft Internet Exp

&y~ »g http:fflocalhost:4305/OIRS_MasterfFormsDerivarInterServicioOperador.aspx?1d=808dnid=-1&Tsoli=5 V‘ 2 | X }

e & ‘@Mtp:[/lmm:qsoslomsmtuﬁamlbemam...‘. | - B - @& - [2rrsgng

e

MINIS

s mop ¢

GOBIERNG DE CHALE

TERIO DE OBRAS PUBLICAS

Morandé 59. p iso1 - Santaigo

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) | fasses) 448 4000

| Solicitudes Operador | Buscar Solicitudes | Modulo Operador | Prequntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion
SISTEMAS MOP Bienvenido Usuario : [ CARLOS GUZMAN GONZALEZ ]
Hiro Solicitud ;30
Unidades de Tratamiento de Solicitudes
Seleccione la Region de la UT : [REGION METROPOLITANA v
Seleccione la UT : | Subsecretaria v
GO Ogle
Buscazor Fecha Inicio Solicitud H 10-02-2009

N Hora Inicio Solicitud : 11:04
2 Dias Transcurridos : 1
Nro Dias de Respuesta por el 2
Experto -
Nro Dias Totales : 20
» Tramitas |
- o'
Significado de - .
55 \J o ot A
nombres mapuche!

[ AsignaraUT | [ VolverAtras |

FONC REFORMA RE) SIONAL

800646090

Para ello, el Responsable Regional debe seleccionar la Direccidn (Servicio dentro de su Region)
a la cual asignard dicha Solicitud junto con ingresar en el cuadro de texto observaciones o
comentarios que desea indicar al Encargado de la Direccidn (regional) que debera tratar la
Solicitud y finalmente dar un clic sobre el botén Derivar a Direccion.
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6. Modulo de de Tratamiento y Respuesta de Solicitudes

A través de este modulo, el Encargado de la Direccion regional, puede revisar las Solicitudes
asignadas a su Direccion Regional, remitidas por el Responsable OIRS de su regidn, para su

tratamiento.

En la siguiente figura, se puede observar la informacion disponible para el Encargado de la
Direccidn, a efecto de que pueda determinar cual sera el tratamiento que dard a la misma.

Dependiendo del tema, el tipo de solicitud, antecedentes asociados y otros factores, el
Encargado puede optar por responder él directamente, derivarla a su Red de Expertos
(Juridicos o Profesionales), o a otra Direccién (dentro de su regidn), o a la misma Direccidn

pero en otra regidn, o a un organismo externo al MOP.

= htip://localhost:4305/0IRS_Master/Forms/DetSolicitud.aspx?Id=83 - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

@\-79 ~ | & http:jflocalhost: 4305/OIRS_MasterjForms/DetSolicitud. aspx?Td=83 > 2| x| |

— - B

T & | @ htp:iflocalhost:4305/0IRS_MasterjFormsjDetsolicitu. . [ d=h - |-} Pag

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS _

w.mop.c oms

Morandsé 59. p iso1 - Santsigo

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias [(OIRS) | ¥nc5e2) fas 4000

Solicitudes Asignadas |

cador Funcionario:

Gogogle

« Informacion

= Tramitas

* Servicias
B

FONC REFORMA ?REV SIONAL

800646030

| Buscar Solicitudes | Modulo Operador | Preguntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion

Bienvenido Usuario : [ tomas hermosilla jorguera J
Detalle de la Solcitud N° 83
: 83

Nuamero Solicitud
Estado Solicitud : EVALUACION
: 11-02-2009

Fecha Solicitud
Fecha de la Derivacion :  11-02-2009
N°© Dias Transcurridos o

Tipo de Solicitud Ciudadano : Ley Transparencia
Tipo de Solicitud (Clasifica) : Ley Transparencia
’ Ley Transparencia v

" | cambia Tipo soiicitua

: Oficina Partes
: Direccién de Obras Hidraulicas
: Estructura organica,

A . Regién Metropoli
Vizde Entrogs  Centro Fono(02)4494000

Descripcion Descripcion

saber los datos de tomas

Antecedentes Adjuntos
Datos del Usuario Datos del Usuario

Fecha Atencion 11-02-2009 15:08:00

Tipo de Solicitud (TS)

Tipo Canal
Direccion MOP
Tipo Servicio

& 59, Piso 1, iago

Rut : 14187289-3
Nombres : SERGIO
Apellidos : GUERRA SALINAS

: 2 NORTE 0170

Direccion
Teléfono : 2252251
Correo Electrénico : sergio.guerra@mop.gov.cl
Region : REGION METROPOLITANA
Comuna : SANTIAGO CENTRO
Pais : CHILE
s Dias
Fecha Hora Emisor Receptor Estado Detalle
Trans
CARLOS tomas —
11/02/2008 15:13:03 GUZMAN hermosilla o EVALUACION J
GONZALEZ jorquera
tomas —
SERGIO GUERRA
=00 y
11/02/2009 15:09:34 SALINAS hermosilla o EVALUACION g
jorquera

Respuesta para visacion del responsablevisacion del responsabie

Antecedentes Adjuntos Respuesta
\ Examinar...

[ Responder ][ Mas Antecedentes ]

[ Derivar Experto ] [ Derivar Interservicio J

[ Derivacion Externa ]

[ Extension del plazo de Respuesta ]

Volver a Atras
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6.1. Descripcion de Funcionalidades

Recuadro de Texto:

En este recuadro, el Encargado de la Direccion, puede escribir la respuesta (si asi lo estima
conveniente), adicionalmente puede adjuntar documentacion para complementar la respueta.
El texto de esta Respuesta sera incorporado por el sistema al Formato Tipo para las respuestas
a las Solicitudes (Ver Anexo 1. Formato Respuesta).

Mas Antecedentes ]

Boton Mas Antecedentes [

Este botdn, le permite al Encargado de Direccidn, solicitar mas antecedentes al Ciudadano, a
efecto de aclarar dudas respecto del Solicitud. Al dar un clic en este botdn, el sistema despliega
un cuadro de texto en donde se puede escribir lo que se esta solicitando como informacién
antecedentes adicionales. Este texto, ingresado por el Encargado de la Direccion, serd
incorporado al Formato Tipo definido para realizar estas consultas al Ciudadano (ver Anexo1l:
Formato Mas Antecedentes).

= hitp:#localhost:4305f0IRS_Master/Forms/SolicMasAntecedentes. aspx?Id=83 - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

3 v |g, http:fflocalhost:4305/0OIRS_Master [FormsSolictasantecedentes, aspx?Id=53 V| #1|| X

has
ahe [@http:,I’,I’Ioca\host:4305,|’OIRS_Master,l’Forms,l’SoIicMasA... l l ﬁ - B E%J - l-_;}’Pégin

€
W

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS costmoDECHLE

Morandd 58, p isa1 - Santaiga

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias [DIRS) | i 562 448 4000

Solicitudes Asignadas | | Buscar Solicitudes | Modulo Operador | Prequntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion
SISTEMAS MOP Bienvenido U=uario : [ tomas hermosilla jorguera ]
oo Datos del Usuario Datos del Usuario
de Ayuda Fecha Atencidn : 11-02-2009 15:09:00
Bucador de Proyectos Rut : 14187289-3
Nombres : SERGIO
Apellidos : GUERRA SALINAS
Direccion : 2 NORTE 0470
= Buscador Funcionarios| Teléfono : 2252251
‘ ; . l - Correo Electronico sergio.guerra@mop.gov.cl
eqgidn :
n() g_] t Regid REGION METROPOLITANA
cadar Comuna : SANTIAGO CENTRO

N ﬂ Pais : CHILE
e i f Rietre Chil ¢ Mentifes i

Detalle de la Solcitud

.@. Nimero Solicitud . 83
Fecha Solicitud ¢ 11-02-2009
we

Fecha de la Derivacion i 11-02-2009

N° Dias Transcurridos 0
. Tipo de Solicitud ¢ Ley Transparencia
hf""._'mu" Tipo de Solicitud (TS) :  Ley Transparencia
T“”T"?‘ Tipo Canal : Dficina Partes
Servicias Direccion MOP :  Direccién de Obras Hidraulicas
Tipo Servicio :  Estructura organica,

Descripcion

saber los datos de tomas

Antecedentes Adjuntos

Ingrese aqui las obeervaciones al Ciudadano

28 Y
FONC REFORMA PREVI 51 ONAL

800646090

[ Solicitar Mas Antecedentes ]

Volver a Atras
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Derivar Experto ]

Botdn derivar Experto [

El Encargado de Direccidn, puede derivar la Solicitud a la red de Expertos (Juridicos o
profesionales) de su Direccidn (a nivel regional) para que estos elaboren la respuesta
pertinente a la tematica de la solicitud.

= http:#localhost:4305/0IRS_Master/Forms/DerivarExperto.aspx?ld=83&Unid=203&Tsoli=5 - Microsoft Internet Explorer provided by

@\ PR 2] hitp:localhost:4305(01RS _MasterfFormsDerivarExperto.aspx7d=836Lnd=2036T scl=5 v 4| %

e [ @ Pt flocalhost:AB05/OIRS_MasterjForms{DerivarEx. . ]_ 2~ B - & - [reigna -

D

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS :

o

Morandé 59, piso - Santaigo

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) | raw e 428 4000

Solicitudes Asignadag | | Buscar | Moduls Operador | Prequntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion
SISTEMAS MOP Bienvenido Usuario : [ tomas hermosilla jorquera ]
) Hro Solicitud 1 83

Red Experto
Seleccione al Experto . | SERGIO GUERRA SALINAS »
Fecha Inicio Solicitud : 11-02-2009
Hora Inicio Solicitud H 15:09
Carts de Dias Transcurridos : 0

C!Ed“ﬂrs::']l : Nro Dias de Respuesta por el . 9
Experto '
Hro Dias Totales H 20

Observaciones al Experto

favor revisar esta suliclc'\zdl

<o 3
= Infermacion

» Tramitas

* Servicias

] 'h[

#i4

FCNC REFORMA >REY S| NAL

800646090

][ Volver Atras ]

I yigﬁr a Experto

Al momento de derivar, el Encargado de Direccidon puede ademas agregar en el cuadro de
texto, comentarios u observaciones para aclarar la Solicitud al Experto al cual dirige la
derivacién. Cualquier antecedente adjunto a la solicitud, serd también derivado a la Red de

Expertos.
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; . .. [ Derivar Intersenicio
Botodn Derivar Interservicio

Dentro de las posibilidades de derivacion, Encargado de Direccién también puede derivar la
Solicitud a otra Direccién (o Servicio) dentro del MOP.

(= http:iilocalhost:4305/0IRS_Master/Forms/DerivarinterServicio.aspx?ld=83&Unid=203@&Tsoli=5 - Microsoft Internet Explorer, provil

@-Q:_z/;v & | hitp: [ flocalhost: 4305/01RS_Master/Forms|DerivarlnterServicio, aspx? [d=8384nid=203&Ts0li=5 ~l | #2] % I & Search

W e @http:macah:st:4305;01R5_Ma¢erxﬁumsfoerlvaﬂnt,..] l f - B - d= o~ |2k Paging - ¢

>

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

www mop.cl oRs

GOBIERNG DE CHILE

Marandd 58, p ka1 -Sa
Fono: [568-2) 448 4000

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS)

Solicitudes Asignadas | | Buscar Solicitudes | Modulo Operador | Prequntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion
SISTEMAS MOP Bienvenido Usuario : [ tomas hermosilla jorquera ]

Nro Solicitud i 83

Unidades de Tratamiento de Solicitudes

Seleccione la Region de la UT :+ | Seleccione Region V]

Seleccione la UT : | Subsecretaria V]
Asignacion

Fecha Inicio Solicitud : 11-02-2009

Hora Inicio Solicitud H 15:09

Dias Transcurridos : 0

Nro Dias de Respuesta por el

Experto 2

HNro Dias Totales : 20

- Infermacion Observaciones ala UT
Y . Tramites
» Servicios

[ AsignaraUT | [ Volver Atras

600646090

Para ello el sistema le permite seleccionar la Direccién Regional a la cual estd derivando la
Solicitud, e incorporar observaciones o comentarios a este tipo de derivacién. El sistema
automaticamente harad lo siguiente:

a) Derivara la Solicitud al Responsable Regional registrado en el sistema, y le enviara un
correo indicando que se le ha derivado una Solicitud.

b) Las Solicitudes derivadas van saliendo del listado de Solicitudes del Derivador y van
apareciendo en el listado de Solicitudes al cual se le van derivando.
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L, Derivacidn Externa
Derivacion Externa

Esta pantalla permitira derivar la Solicitud hacia otra entidad o institucién externa al MOP.

Es importante destacar que al momento de derivar la Solicitud a una entidad externa al MOP,

el sistema genera un correo electrénico dirigido al Ciudadano (que origind la solicitud) bajo un
formato tipo (Ver Anexo 1: Formato Tipo Derivacion a otra institucion), informandole que su
Solicitud ha sido derivada a otra institucién, indicando el nombre de la Institucién y del

responsable registrado en el MOP.

= http:fflocalhost:4305/0IRS_Master/Forms/DerivarExterna.aspx?|ld=83 - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

@ L ar |g, http: fflocalhost: 4305 0IRS_Master/FormsfDerivarExterna, aspxrId=583

o I@http:,l’,l'lncalhnst:43DSIOIRS_Master,l'Fnrms,l’DerivarExt...I l

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

58. piso -Santaigo

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias [DIRS) | Foree i e ose

Solicitudes Asignadas |

| Buscar Solicitudes | Modulo Operador | Preguntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion

AAS MOP

Bienvenido Usuario : [ tomas hermosilla jorguera ]

D

Datos del Usuario Datos del Usuario

Fecha Atencién 11-02-2009 15:09:00

Rut 14187289-3
NHombres SERGIO
Apellidos GUERRA SALINAS
Direccién 2 NORTE 0470
Teléfono 2252251
G - Correo Electronico sergio.guerra@mop.gov.cl
9@&:‘8 C Regitn REGION METROPOLITANA
Comuna SANTIAGO CENTRO
Carta de Pais CHILE
T
e —
.@. Numero Solicitud . 83
Fecha Solicitud 11-02-2009
e Fecha de la Derivacion 11-02-2009

R N® Dias Transcurridos 10

Tipo de Solicitud Ley Transparencia

Tipo de Solicitud (TS) Ley Transparencia

Tipo Canal Oficina Partes

Direccidén MOP : Direccidn de Obras Hidraulicas
Tipo Servicio :  Estructura orgéanica,

saber los datos de tomas

Antecedentes Adjuntos

Derivacion Otro Servicio

= Informacion
= Tramitas:
= Serviciaos

-

|Servicic| de Impuestos Internos
Seleccione

[ seleccionar Todos

Nombre Correo Fono
[[] SERGIO GUERRA SALINAS sergio_guerra@mop.gow.cl 4982
D RODRIGO AGUILAR ASTORGA rodrigo.aguilar@mop.gov.cl 4882

[ Enviar Derivacion

7 “olver a Atras

Para derivar a una Entidad Externa, el Usuario debera seleccionar la Institucion, una vez
seleccionada la institucién el sistema desplegard los nombres de los responsables de esa

institucidon que el MOP registra como responsables SIAC para el tratamiento de Solicitudes.
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,
Botdon Responder —

Este botdn permite, una vez elaborada la respuesta, ya sea que esta fue elaborada por la Red

de Expertos, o dado los antecedentes de la Solicitud, ambito y tematica de la misma, el

Encargado de Direccién puede enviar esta respuesta al Ciudadano.

Para enviar la respuesta al Ciudadano existen dos opciones, dependiendo de la forma en que

éste solicito recibir la respuesta:

a)

c)

Botdn extension de Plazo de Respuesta

Respuesta via Correo Electrénico: Para enviar la respuesta por correo electrénico, el
Encargado de Direccion (regional) sélo debe dar un clic en el Botén Responder. El
sistema enviard un correo al Ciudadano con la respuesta elaborada, bajo el formato
tipo predefinido para responder (ver Anexo 1: Formato de Respuesta), adjuntando los
antecedentes que complementan la respuesta (si corresponde).

Respuesta via Carta Certificada: al momento de responder, bajo esta via, el
Encargado de Direccién deberd imprimir la respuesta bajo el formato tipo definido
para responder (junto con los antecedentes, que complementan la respuesta, si
corresponde), e ingresar esta documentaciéon a través de la Oficina de Partes. El
numero de proceso de la Oficina de Partes debera ser registrado en el sistema para
cerrar adecuadamente el proceso de respuesta. La Oficina de Partes, serd partir de ese
instante responsable de hacer llegar via correo certificado, la respuesta al Ciudadano.

Ingrese nro 3350

[ Cierre Solicitud SSD ] [ Imprimir Respuesta ]

Volver a Atras ]

Respuesta via retiro en Oficina MOP: esta opcion implica que el Ciudadano retirara la
respuesta a su Solicitud, desde la Oficina de Partes del MOP que indico al momento de
ingresar su solicitud. En este caso, el procedimiento de cierre de la Solicitud es igual al
de respuesta via Carta Certificada, salvo que el ciudadano debera pasar a retirar la
respuesta a la Oficina de Partes.

[ Extensidn del plazo de Respuesta ]

Esta funcionalidad permite extender el plazo para elaborar la respuesta en 10 dias (para el

caso de Solicitudes sujetas a Ley de Transparencia en 10 dias (es decir el plazo total para

responder serd de 30 dias habiles en total). Al momento de extender el plazo el sistema envia

un correo bajo el formato tipo pre establecido para informar al ciudadano que la elaboracién

de la respuesta tomara de 10 adicionales (Ver anexo 1: Formato de notificacion de extension

de plazo)
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7. Modulo de Expertos

Este mddulo permite que los responsables que integran las diferentes Redes de Expertos,
puedan preparar o elaborar la respuesta a una determinada Solicitud. Al igual que en el caso
del Mddulo de Tratamiento de Solicitudes, este despliega informacion de detalle sobre la
Solicitud, y en base a esta informacidén y documentos adjuntos, que acompafan la Solicitud,
elaborar la respuesta, adjuntando a su vez informacién que complemente dicha respuesta.

£ hitp:fflocalhost:4305/0IRS_Master/Forms/DetSolicitudExperto.aspx?Id=83 - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

\g, http ,l‘)‘lon:alhost 4305.I‘OIRS MasI:er,fFormsiDetSollcltudExperto aspx’ld—BS

So-

] ‘ @ http:fflocalhost: 4305/OIRS_Master fForms/DetSolicitu. .. [

MINISTERIO DE OBRAS PLIBLI

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) | Mrde ) fisaoos

Solicitudes Experto

| Buscar Solicitudes | Modulo Operador | Preguntas Frecuentes | Ayuda ? | Cerrar Sesion

Bienvenido Usuario : [ RODRIGO AGUILAR ASTORGA ]

Himero sonoma o3 0t
e = echa Solicitu -
Fecl:m de la Derivacion :  11-02-2009
= N° Dias Transcurridos : 0
Tipo de Solicitud :  Ley Transparencia
Tipo de Solicitud (TS) Ley Transparencia
G Z l = Tipo Canal Oficina Partes
0(’8 t Direccion MOP : Direccion de Obras Hidraulicas
Buscacion Tipo Servicio Estructura organica,
Carta de

.Derechos
Ciudadanos

<5

saber los datos de tomas

Antecedentes Adjuntos
Datos del Usuario Datos del Usuario

SO D L Fecha Atencién 11-02-2009
= Rut 141872893
.2 HNHombres SERGIO
- ?forr_waoon Apellidos GUERRA SALINAS
: 5'3"‘_"?5 Direccion 2 NORTE 0170
sl Teléfono 2252251

Correo Electronico sergio.guerra@mop.gov.cl

Region REGION METROPOLITANA
Comuna : SANTIAGO CENTRO
Pais : CHILE

Dias

Fecha Hora Emisor Receptor Friera Estado Detalle
FONC REFORMA ?REV SIONAL
tomas RODRIGO - E—
800646090 11/02/2009 13:04:07  hermosilla AGUILAR 0 HEAng g
jorquera ASTORGA
CARLOS tomas —
11/02/2008 15:13:03 GUZMAN hermosilla o EVALUACION g
GONZALEZ jorquera
SERGIO tomas —
11/02/2008 15:09:34 GUERRA hermosilla o EVALUACION g
SALINAS jorquera

Respuesta para visacion del responsablevisacion del responsable

Antecedentes Adjuntos Respuesta
|[Examinar...

[ Responder para Visacion ]

Volver a Atras

Una vez elaborada la respuesta, y adjuntados los documentos complementarios (si
corresponde), el Experto podra, a través del botén Responder para Visacidn, enviar la

respuesta a el Encargado de Direccién Regional, para su revisidn y validacién final.
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8. Etapas de una Solicitud
Una solicitud puede estar en cualquier de los siguientes etapas o estados:

En Evaluacion:
Corresponde al estado que indica que la Solicitud esta siendo revisada y analizada.
Derivada a Experto

Corresponde al estado que indica que la Solicitud ha sido Derivada a los responsables de
elaborar su respuesta (Expertos y Encargado SIAC - Direccidon Regional), independiente a quien
se deriva este estado se mantendra hasta que se derive para Visacidn, se consulte por mas
antecedentes o este en proceso de respuesta via Oficina de Partes.

En Visacion

Corresponde al estado en que la respuesta ya ha sido elaborado, pero debe ser revisada y
visada por el Encargado SIAC - Direccién Regional

En proceso SSD

Este estado corresponde al proceso de cierre de todas aquellas Solicitudes que requieren
respuesta via documentos, y por tanto deben ser remitidas a través de la Oficina de Partes

Mas antecedentes

Este estado corresponde al proceso en se requiere mas informacién o antecedentes por parte
del ciudadano para el tratamiento de Solicitudes.

26




Manual de Usuarios

9. Busqueda de Solicitudes

Para buscar una Solicitud, se debe dar un clic en el Botdn Buscar Solcitudes. El sistema
desplegara un formulario que permite la busqueda por diferentes conceptos:

e Numero de Solicitud

e Por Etapa

e Tipo de Solicitud

e (Canal (de ingreso)

e Regiodn ( ala que se dirigio)

e Fechade Ingreso

e Fecha de Termino (o cierre)

e Fecha de Asignacidn (o derivacidn)

_{@xi
=l 42| x| [ove seareh 2 -

/= http:/ /cernunnos:8081/Forms/ListaDetsolicitudBusq.aspx - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

@_\:—: | = [ repijcemonnos:sost FormsiListsDetsolictudousa, asp:

Archive Edicién  Ver Favoritos  Herramientas  Avuds

W E%l '| (€ Tareas y Compromisos de G... | (@ hetp:fjcemunnos BOBLJF... X | @ http:/feernunnos:8081/Envi. .. |

| o - - fmh - |+ Pagina v (0 Herramientas +

=

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

. map oms

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias [OIRS) | Morgi s pils 5=

Modulo Direc. Nac. | Buscar Solicitudes | Atencién Presencial |  Ayuda 7 | Cerrar Sesion

Bienvenido Usuario : [ Encargado SIAC Direccion Nacional Vialidad |
Filtro Busqueda

Nro . l—

solicitud

Etapa : | Seleccione Etapa =2

3
e Tipo : [Seleccione Tipo Consulta =1
0(_]8 C canal : [Seleccione Canal -
exscador
Regi6n : [Seleccione Region -

e =
CONOZCA SLLIEF:EC ds Fecha . l— -v
Ingreso . BUSCAR

Fecha  —

Inforracion Termino
Tramitas.
Servicios

1

Fecha . -
Aetanacion

Significado de
nombres mapuche

FONC REFORMA *REV/SIONAL

800646090
I»llI

«
T T T [ NS B
@i1nicio| @ [~ (@ > (-6 Mcrosoft Office O... =| ()3 Explorador ds win... =| i) 4 Microsoft Office W... =| [ hetpe//cernunnos:s... i1] proyectos con presup.. | ] listads usuario oirs | [« A0 18144
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10. Madulo de Acceso al Sistema

Este es el médulo que permite el acceso de los Usuarios MOP al Sistema (Funcionarios MOP)
responsables de la operacidn y tratamiento de Solicitudes, bajo un rol especifico. Aquellos
Usuarios que poseen mdas de un rol en el proceso de tratamiento de solicitudes, tendran
mayores funcionalidades y médulos asociados a su perfil.

& http://localhost:4305/0IRS_Master/FormsAdmin/ingresoUsuarios.aspx - Microsoft Internet Explorer provided by MOP

— - h
@‘(j ~ | £] http:iflocalhost:4305{OIRS_Master/Formsadminfi Jsuarios. asp "J‘ 2] %] [Live s
e 4 | @ hitp:flocalhost:430S/OIRS_MasterfFormsadminfingr... | - deh v |:-» Paging

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

o

www mop.cl

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS) | Formees) &isooe

Acceso de Usuarios al Sistema OIRS
SISTEMAS MOP
= Mesa de Ayuda Usuario @
.

> SAFI * Clave s f
> SICOF |

GOL)S[C [ Ingresar al Sistema ]

Euscador

Carta de * Todos los datos son obligatorios
Derechos |
Ciudadanos
< i L

3
« Informacion
(O . Tramites
218 - servicios

FONC REFORMA REY SIONAL

800646090

El ingreso al sistema esta condicionado a la obtencidon de un Nombre de Usuario y Clave, que
debera ser solicitado al Administrador del sistema, o al Responsable Regional.
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11. Anexos

11.1. Formatos Preestablecidos

Acuso de Recibo de Consulta/Reclamo/Sugerencia/Felicitacion

&>

GOBIERNCD ECHILE

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

Morandd 58, p iso -Santaigo

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (DIRS) | o 562y 428 4000

Sria)
SERGIO GUERRA SALINAS
Fresente.

Hemos recibido el 16/04/2009, através del canal Web |, su Consulta | realizada a través del
formulario de registro de solicitudes, Nro. 75 | dirigido{a) a la Subsecretaria de Obras
Publicas .

ld. nos ha planteado:esta es una prueba | la cual responderemos a la brevedad posible.

Ante cualquier consulta comuniquese al teléfono (56-2) 449 3000 o a al sitio institucional
WA ITIOD . Q0. CliDIrS .

Carta de

P Sedespide atentamente de Ud.,

Juan Eduardo Saldivia Medina
Director(a) Subsecretaria de Obras Publicas
EEE * Informacion | Ministerio de Obras Publicas

« Tramitac

OB ERMNO DE OHILE
n A

o Civi
reay
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Acuso de Recibo Bajo Ley de Transparencia

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS)

FY

GOSIERNO DECHILE

Marands 50, p ina - Santaiga
Fonc: (S8-2) 448 3000

SOBRE LA OIRS

Carta de

Derechos
Ciudadanos

&

COBIERMNO DE CHILE
recua

e

+ Informacion

+ Tramites
+ Servicios

P

Sria)
SERGIO GUERRA SALINAS
Presents.

Hemos recibido su Peticion informacion - documentos Ley Transparencia |
correspondiente a la materia Estructura organica, | realizada el 16/04/2008, a través del
formulario de registro de solicitudes Nro. 76 | dirigida a la Subsecretaria de Obras
Publicas | servicio perteneciente al Ministerio de Obras Publicas.

Informamos a Ud. que lo solicitado se encuentra en nuestra pagina web wiss mop.cl o en el
sitio electrénico del servicio httpfwww.mop gov.el . Ingrese al icono de Gobierno
Transparente. donde encontrara publicada la respuesta a su peticidn.

Ante cualguisr consulta comuniquese al telefono (56-2) 449 3000 o al sitio institucional
Wi mop . gow . clioirs!

Se despide atentamente de Ud.,
Juan Eduardo Saldivia Medina

Director{a) Subsecretaria de Obras Publicas
Ministerio de Obras Publicas
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Acuso de Recibo Encargado Regional

Sr(a).

Responsable OIRS-SIAC Regional 13
ENCARGADO REGIONAL

Presente.

Hemos recibido una peticién de Peticion informacion - documentos Ley Transparencia del
solicitante SERGIO GUERRA SALINAS correspondiente al tema: Estructura orgdnica, realizada
con fecha 16/04/2009 y Nro. Solicitud 76, realizada a través del formulario de registro de
solicitudes, ingresada a través del canal WEB que pertenece a su Direccion Subsecretaria de
Obras Publicas del Ministerio de Obras Publicas. Hemos informado al solicitante que hemos
derivado esta solicitud y que sera respondida.

Informado por,

Sistema de Informacion Reclamos y Sugerencia (OIRS)
Ministerio de Obras Publicas
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Asignacidn de Solicitud a Encargado Direccion

Sr.(a)

Encargado SIAC direccidon Regional Subsecretaria de Obras Publicas 13
ENCARGADO OIRS-SIAC

Subsecretaria de Obras Publicas

Presente.

Se le ha asignado una solicitud de tipo Peticidn informacién - documentos Ley
Transparencia originada por el ciudadano(a) SERGIO GUERRA

SALINAS correspondiente al tema: Estructura orgdnica, realizada con

fecha 16/04/2009 y Nro. Solicitud 76, realizada a través del formulario de registro de
solicitudes e ingresada a través del canal Web que entendemos corresponde a vuestro
Servicio Subsecretaria de Obras Publicas del Ministerio de Obras Publicas.

Sistema de Informacién Reclamos y Sugerencia (OIRS)
Ministerio de Obras Publicas
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Asignacion al Experto Correspondiente

Sr.(a)

Experto Juridico Direccidn Regional Subsecretaria de Obras Publicas 13
Experto Subsecretaria de Obras Publicas - MOP

Presente.

Se le ha asignado la solicitud Nro. 76 de tipo Peticion informacion - documentos Ley
Transparencia, originada por el ciudadano(a)SERGIO GUERRA SALINAS correspondiente al
tema: Estructura organica, e ingresada con fecha 16/04/2009 a través del formulario de
registro de solicitudes, recibida a través del canal Web que a sido direccionada a su
Direccion Subsecretaria de Obras Publicas del Ministerio de Obras Publicas.

El Ciudadano(a) antes indicado ha requerido lo siguiente:
necesito copia de la ley 20.285

Se despide atentamente de Ud.,
Encargado SIAC Direccion Regional Subsecretaria de Obras Publicas 13

Encargado(a) OIRS-SIAC
Ministerio de Obras Publicas
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Derivacion a otra Direccion MOP

Sr.(a)
SERGIO GUERRA SALINAS
Presente.

Hemos recibido a través de Web su Peticion informacién - documentos Ley
Transparencia realizada a través del formulario de solicitudes
N 76, dirigido a la Direccidon de Arquitectura.

Ud. nos ha planteado: esta es una prueba, la cual no corresponde a nuestra
institucion. Le informamos que la hemos remitido a la Direccién de Aeropuertos-
MOP

Ante cualquier consulta comuniquese al teléfono (56-2) 4494000 o a través de nuestra
web institucional www.oirsmop.cl en la opcién "Revise su solicitud aqui".

Se despide atentamente de Ud.,

Verdnica Serrano Madrid
Director(a) Direccidon de Arquitectura

Ministerio de Obras Publicas
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Sr.(a)

Caja de Prevision de la Defensa Nac.-CAPREDENA
Encargados(a) SIAC Reparticion Publica
Santiago,16-04-2009

Presente.

Hemos recibido una solicitud sujeta a Ley de Transparencia del Sr.(a) CARLOS
HUERTA POBLETE, que entendemos corresponde a vuestra reparticién publica :
Caja de Prevision de la Defensa Nac.-CAPREDENA.

Esta solicitud fue realizada el 16/03/2009, ingresada a través del canal Web , y cuyo
contenido es el siguiente :

Que pasos debo seguir para inscribir pozo de captacion de aguas, en el sector
de Puente Alto..

Hemos informado al solicitante que este requerimiento debe ser planteado en vuestra
reparticion.

Se despide atentamente de Ud.,

Direccion de Arquitectura

Encargado(a) OIRS-SIAC
Ministerio de Obras Publicas
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Carta o correo informando al ciudadano que la solicitud se derivo a otra entidad
Publica

Sr.(a)
CARLOS HUERTA POBLETE
Presente.

Hemos recibido a través de Web su Peticion informacién - documentos Ley
Transparencia realizada a través del formulario de solicitudes
N 7, dirigido a la Direccion de Arquitectura.

Ud. nos ha planteado: Qué pasos debo seguir para inscribir pozo de captacion de
aguas, en el sector de Puente Alto., la cual no corresponde a nuestra institucion. Le
informamos que la hemos remitido a la Caja de Prevision de la Defensa Nac.-
CAPREDENA

Ante cualquier consulta comuniquese al teléfono (56-2) 4494000 o a través de nuestra
web institucional www.oirsmop.cl en la opcién "Revise su solicitud aqui”.

Se despide atentamente de Ud.,

Verdnica Serrano Madrid

Director(a) Direccion de Arquitectura

Ministerio de Obras Publicas
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Carta o correo solicitando mds antecedentes al ciudadano

Sr.(a)
SERGIO GUERRA SALINAS
Presente.

En relacion a su solicitud Nro. 30 de tipo Consulta correspondiente al tema
realizada con fecha 30/03/2009 a través del formulario de registro de solicitudes,
perteneciente a la Direccidén de Arquitectura del Ministerio de Obras Publicas.

Ud. nos ha planteado:
necesito una copia del contrato de la mantencién del camino el alba, contratado
alaempresa ABC

Informamos a Ud. que necesitamos mas antecedentes para procesar su consulta:

Le reiteramos a Ud. el compromiso de nuestra institucion, es de servir a las personas
de manera oportuna, efectiva y con calidad.

Ante cualquier consulta comuniquese al teléfono (56-2) 4494000 o a través de nuestra
web institucional www.mop.gov.cl 6 www.mop.gov.cl/oirs/ .

Se despide atentamente de Ud.,
Verdnica Serrano Madrid
Director(a) Direccion de Arquitectura

Ministerio de Obras Publicas
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11.2. Perfiles y Roles

Ciudadano: El Ciudadano es toda persona que ingresa en una Solicitud al sistema. Este ingreso
puede a titulo personal o en representacion de una entidad (publica o privada).

Encargado SIAC-Direccion Nacional: Es aquel funcionario MOP que tiene la responsabilidad de
efectuar seguimiento y control de las Solicitudes relacionadas con el Sistema de Informacion
de Atencidn Ciudadana.

Responsable OIRS-SIAC Regional: Es el funcionario MOP regional, responsable de derivar las
Solicitudes a las Direcciones (Servicios) remitiéndolas a los Encargados SIAC - Direccion
Regional correspondientes a su Regidn.

Encargado SIAC - Direccidn Regional: Es el funcionario MOP regional responsable del
tratamiento y respuesta de las Solicitudes, ya sea en forma directa o a través de la red de
Expertos (Juridicos o Profesionales) de su Direccidn (o Servicio). Entre sus responsabilidades se
encuentran las siguientes:

a) Responder directamente las Solicitudes, enviando la respuesta a los Ciudadanos, si asi
lo estima conveniente.

b) Derivar Solicitudes a la Red de Expertos, para la elaboracién de respuestas.

c) Visar las Respuestas elaboradas por las Redes de Expertos (de su Direccién, en su
region) y remitir dichas respuestas a los Ciudadanos cuando estima que ésta satisface y
cumple con lo solicitado por estos ultimos.

d) Derivar Solicitudes a otras Direcciones (o Servicios), cuando estima que una
determinada Solicitud corresponde a esa otra Direccidn.

e) Derivar Solicitudes a otras Entidades u Organismos Publicos, cuando estima que una
determinada Solicitud corresponde a esa otra Entidad.

Expertos Juridicos: corresponde al o los funcionarios MOP, de una determinada Direccién, que
apoyan o elaboran respuestas a Solicitudes en dmbitos Legales o Juridicos.

Expertos Profesionales: corresponde al o los funcionarios MOP, de una determinada
Direccién, que apoyan o elaboran respuestas a Solicitudes en dmbitos de negocio en los cuales
son especialistas.

Responsable Externos al MOP: corresponde a personas o funcionarios de Entidades Publicas
externas al MOP, que han sido identificadas por estas para recepcionar Solicitudes derivadas
desde el MOP cuando estas han sido enviadas por error o confusién al MOP.
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Esta obra esta publicada bajo una Atribucién-No Comercial-Licenciar Igual 2.0 Chile de Creative
Commons. Para ver una copia de esta licencia, visite http://creativecommons.org/licenses/by-

nc-sa/2.0/cl/
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