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PRESENTACION

Para la Divisibn de Organizaciones Sociales del Ministerio Secretaria
General de Gobierno es un motivo de satisfaccion entregar a la comunidad
el nuevo manual "Comunicacion de Programas Sociales y Atenciéon de
Usuarios" respondiendo a un compromiso asumido por esta Division, con
las autoridades, profesionales y técnicos que tienen bajo su cargo la
importante tarea de atender a los usuarios del Estado.

Los temas que presentamos son el resultado de una reflexion permanente
sobre la practica que desarrollan nuestros vehiculos de informacion, como
también los variados estudios que contribuyen a sintonizar su
implementacion con las opiniones, expectativas y demandas de la
ciudadania.

Esta propuesta de comunicacibn de programas sociales que esta
sustentada en la coordinacion de ministerios y servicios, en la
construccion de un sistema de informacion y en una calidad de atencién
(orientacién y escucha), reviste una relevancia categdrica en el contexto de
una gestion publica moderna centrada en los usuarios y sus espacios de
interaccion con el Estado.

Pretendemos que la experiencia desarrollada en estas tematicas sea mas
bien una fuente de produccién de nuevas experiencias, donde la propia
practica se vea enriquecida y se incorpore a la cotidianidad que este
cambio requiere.

Daniel Farcas Guendelman
Director
Division de Organizaciones Sociales



INTRODUCCION

En el afno 1994 conscientes del déficit informativo sobre prestaciones
sociales que se evidenciaba en la implementacién de las diversas
actividades organizadas por la Division de Organizaciones Sociales, el
recién creado Departamento de Informacion se hace cargo de recopilar y
sistematizar antecedentes sobre la oferta de programas y beneficios
sociales que el Estado dispone para la poblacién de menores recursos. En
este contexto se desarrolla el Programa de Difusion e Informaciéon que
cumple con el propdésito de ampliar las comunicaciones gubernamentales
generando soportes y espacios donde la ciudadania pueda acceder a la
oferta programética de los diversos Servicios Publicos.

Desde el comienzo de nuestro trabajo hemos puesto atenciébn a dos
dimensiones que han servido, por cierto, como orientaciones generales
para los diversos proyectos implementados.

La primera ha supuesto un proceso intregrado de registro y
sistematizacion de informacion sobre programas sociales el cual ha
conducido a establecer coordinaciones estrechas con los diversos
ministerios y servicios. Este esfuerzo compartido, de articulaciéon entre
instituciones publicas, se ha materializado en el desarrollo del Sistema de
Informacion sobre Beneficios y Programas Sociales del Estado, SIPSE.

El SIPSE propone un formato comudn de registro y sistematizacion de
informacion sobre programas y beneficios sociales gubernamentales
especialmente disefiado para satisfacer las demandas de los ciudadanos
menos familiarizados con el funcionamiento estatal. No obstante, también
opera como un valioso instrumento de gestion publica en el ambito de la
planificacion social, permitiendo -entre otras cosas- integrar las lineas
programaticas de las estrategias regionales de desarrollo a la
disponibilidad de programas focalizados en sus territorios.

Este trabajo de comunicacién y coordinacion realizado al interior del
aparato publico se formaliza por medio de un convenio de trabajo entre el
Ministerio Secretaria General de Gobierno y 47 Ministerios y Servicios
Publicos, actualmente.



La segunda dimensién destacada -también incorporada a este convenio de
trabajo- supone la implementacibn de espacios y vehiculos
descentralizados de informacion ciudadana y de atencion de publico. Es
preciso destacar que utilizando el sistema de informacién SIPSE en la
atencién de usuarios, estamos proponiendo una modalidad intersectorial
de prestacion de servicios en la forma de una 'ventanilla Unica' de
informacion donde las personas pueden encontrar una orientacion
especifica respecto a los programas y beneficios sociales de los diversos
Servicios Publicos, sus mecanismos de acceso y requisitos de postulacion.
Esta es una labor indispensable para promover la imagen de un Estado
coherente, articulado y global, que aporta a una mejor atencion a los
usuarios.

Entendemos claramente que es preciso acercarse a las localidades y a los
ciudadanos menos integrados a las redes de comunicacién del sistema
publico. Con este propodsito hemos puesto en funcionamiento medios
innovadores de informacion como oficinas moviles, lineas telefonicas,
separatas insertas en periddicos de publicacion masiva, jornadas de
atencion directa y centros regionales de informacién; logrando presencia
en aquellas comunas distantes -de los centros nacionales o regionales-
donde son evidentes las dificultades de acceso a informacion adecuada
sobre programas publicos en el ambito social.

Asimismo, consideramos prioritario asumir los desafios de modernizacion
de la gestion publica como un énfasis en la calidad del servicio y atencién
al usuario. Conceptos que tienen sentidos muy precisos para nosotros:
acogida y escucha indispensables para aquellos usuarios de menores
recursos materiales e informacionales; instancias educativas y de
orientacion que buscan ese necesario cambio en los modos de relacion de
la ciudadania con el Estado, promoviendo mayor autonomia en la sociedad
civil para resolver sus propios problemas. En este esfuerzo, la informacién
es un instrumento insustituible.

De tal modo, en el transcurso de estos afios hemos elaborado una
propuesta comunicacional que ha sumado el aporte de profesionales de
diversas disciplinas. Ciertamente, el desarrollo del SIPSE o Ila
implementaciéon de los vehiculos y espacios de informaciéon son resultado
de un permanente trabajo en equipo, en ambitos de las ciencias de la
informacion y la comunicacion, del servicio social y del disefio -entre
otros-. Junto con incorporar la experiencia que nos provée la practica de
nuestros espacios e instrumentos de informacién o la retroalimentacion
que surge del contacto estrecho con los usuarios de las instituciones
publicas, hemos mantenido una preocupacién constante por realizar



variados estudios sociales que nos orientan en la percepciéon de la
ciudadania, en sus expectativas y demandas de informacion.

Actualmente estamos empefiados en un proceso de transferencia a
regiones de este modelo comunicacional, asi como de su metodologia y de
la experiencia en atencion de publico e implementacion de espacios
intersectoriales de informacion ciudadana. No nos cabe duda que es
preciso establecer una relacion privilegiada con los gobiernos regionales,
una colaboracion entre equipos y proyectos con la preocupacién comun:
fortalecer las instancias de gestibn publica y sus estrategias de
comunicacion ciudadana.

En este mismo contexto, hemos habilitado el SIPSE en la red Internet
http://dic.segegob.cl generando un cambio fundamental en sus
modalidades de actualizacién y utilizacion por parte de las instituciones
regionales, provinciales y comunales. Creemos que al poner a disposicion
un sistema de informacion de este tipo estamos dando un paso importante
en el establecimiento de redes intranet regionales o intercomunales, con la
posibilidad cierta de ampliar sus capacidades de gestion y comunicacion,
permitiendo un acceso mas expedito a oficinas y centros de informacion
social.

Este Manual de Comunicacion de Programas Sociales y Atencion de
Usuarios, nos remite a esas experiencias de comunicacién e informacion
ciudadana y pretende ser un aporte a mejorar los espacios de intercambio
entre el Estado y la ciudadania, desde una perspectiva de cambio en la
cultura del servicio publico.

Noélle Pascal Ch.
Jefa del Departamento de Informacién Ciudadana
Divisién de Organizaciones Sociales
Ministerio Secretaria General de Gobierno
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“La politica social de los gobiernos
de la concertacidon persigue el
logro de un crecimiento equitativo
y sustentable, en el marco del
fortalecimiento de la democracia,
gque permita mejorar la calidad de
vida de toda la poblacion,
superar la pobreza y las diversas
formas de discriminacion y
exclusion™

1. POLITICAS Y PROGRAMAS SOCIALES

! Ministerio de Planificaciéon y Cooperacién (1996), "Balance de seis afios de las politicas
sociales 1990-1996, Santiago.



Las Politicas Sociales

Son los criterios técnicos de gobierno que otorgan sentido y direccion a las
acciones destinadas a enfrentar los problemas sociales, como también, a
mejorar la calidad de vida de las personas.

Atienden demandas del ambito social, como por ejemplo aquellas
relacionadas con temas de salud, educacién, justicia, vivienda social etc...

Se ubican en un tiempo y espacio determinado.

Las politicas sociales tienen orientaciones de caracter asistencial y de
promocién social.

Los Programas Sociales

Son el modo en que las politicas sociales se llevan a la practica y se
traducen en acciones concretas.

Los programas son mas especificos que las politicas y para una misma
politica puede existir un conjunto de programas diferentes.

Puesto que son mas especificos, en los programas sociales los grupos
objetivos pueden ser mas acotados de los que define la politica en su
conjunto. Por ejemplo, para una politica destinada a generar igualdad de
oportunidades para las mujeres, existe un programa que se centra
especificamente en las mujeres que son jefas de hogar. O, para una politica
de generacibn de empleo, existe un programa que se focaliza
especificamente en los jovenes de escasos recursos.



El conjunto de politicas
sociales da cuenta de la
estrategia de desarrollo
adoptada y contenida en
el programa de gobierno.

La Politica Social de los Gobiernos de la Concertacion

Es un instrumento de desarrollo basado en cinco pilares fundamentales,
que dan cuenta de la estrategia de crecimiento con equidad asumida:

1. Politica de igualdad de oportunidades: la inversiéon en politica
social tiene como propdésito que los individuos y grupos se desenvuelvan en
condiciones similares, que las diferencias so6lo sea resultado de un mejor
desempenio individual.

2. Promocion de la microempresa y capacitacion individual: su
proposito es generar capacidades que permitan insertarse de mejor
manera en el desarrollo nacional. Se ha dado especial importancia a los
programas de capacitacion laboral y de apoyo a la microempresa.

3. Mejoramiento de la calidad de vida: el gasto social no solo se
reduce a ser un recurso orientado a la asistencialidad, sino que ademas
debe considerar la inversion en generaciéon de igualdad de oportunidades,
mejorando la calidad y acceso a los servicios.

4.- Atencion a grupos vulnerables y prioritarios: la inversion en politica
social debe realizarse en las personas, principalmente en aquellas que se
ven enfrentadas a situaciones adversas. El gobierno a definido como
grupos prioritarios a la infancia, juventud, adultos mayores, mujeres,
indigenas, etc.

5. Asistencialidad: el desafio del Estado es dirigir recursos a los mas
necesitados, intentando igualar los beneficios a los que tienen derecho las
personas que cuentan con sistemas de prevision.
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En el caso de Chile de los afios 90, la politica social
es entendida como instrumento para lograr

la igualdad de oportunidades, superar

las diversas formas de discriminacion y

exclusién que afectan al pais y mejorar la calidad
de vida.

Las prioridades gubernamentales para el periodo 1998-1999 estan
definidas en la Agenda Social.2

. Perfeccionamiento de la democracia Yy modernizacion
institucional: los temas que aparecen en este desafio tienen que ver con
reformas politicas, descentralizacién, transparencia y ética publica,
modernizacion del Estado y de la gestion publica y trabajo en torno a los
derechos ciudadanos.

. Equidad y calidad de vida: en este segundo desafio se anuncian
una serie de programas que se han centrado especificamente en la Tercera
Edad y en los Jbévenes.

. Fortalecimiento de programas sociales de alta prioridad: Los
programas sociales que se incluyen pertenecen a las areas de Salud
Primaria, Empleo, Pueblos Indigenas, Drogas y otros mas especificos.

Modernizaciones econdmicas y productivas: este ultimo desafio se

centra en atender los temas de competitividad, transparencia en el
mercado de capitales e infraestructura.

El desafio actual es incentivar disefios de

2 Secretaria de Comunicacion y Cultura, Ministerio Secretaria General de Gobierno (1998). “ Mas equidad
y democracia. Fortalecimiento de la Agenda Social de Gobierno 1998 — 1999” . Santiago (cartilla).
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programas sociales que incorporen integralmente
la coordinacion intersectorial, un énfasis
descentralizador, una focalizacion en grupos y
territorios pobres, junto a una permanente
informacion y aporte participativo.

Hacia la Modernizacién de las Politicas Sociales

Resulta fundamental avanzar en las siguientes dimensiones para
perfeccionar el disefio y la gestién de los Programas Sociales.

> Coordinacioén intersectorial: corresponde al esfuerzo constante de
cooperacién de las distintas instituciones vinculadas al disefio y ejecucién
de programas sociales. Es preciso que los diversos organismos establezcan
redes de colaboracion y trabajo conjunto.

> Descentralizaciéon: Las instancias publicas a nivel territorial estan
provistas de un mayor conocimiento de la realidad local y cada uno de
ellos tiene wuna perspectiva diferente que aportar en el disefo,
implementacion y coordinacion de las Politicas Sociales.

> Focalizacion: se refiere al permanente esfuerzo por dirigir las
acciones a grupos y territorios de menores recursos materiales y de
informacion. La focalizacién encierra la idea de una utilizacién mas precisa
y eficiente de los recursos.

> Participacion e informacion: El traspaso eficiente de informacion a
la ciudadania es fundamental para el éxito de las Politicas Sociales. Se
debe reconocer e integrar a los usuarios permitiendo su participacion y
toma de decisiones con mayor autonomia e informacion.
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El territorio de la Republica se divide en
13 Regiones, 51 Provinciasy 341
Municipios.

2. ORGANIZACION ADMINISTRATIVA: NIVELES
TERRITORIALES E INSTRUMENTOS DE GESTION

La Administracién Publica chilena esta constituida por los Ministerios, las
Intendencias, las Gobernaciones y los Servicios Publicos creados para el
cumplimiento de la funcion administrativas.

Nivel Central

El Presidente de la Republica, es el Jefe del Estado y tiene la misién de
administrar y gobernar al pais.

Los Ministerios, son los o&rganos superiores de colaboracion del
Presidente de la Republica, atienden sectores especificos de la actividad
social.

Los Servicios Publicos, son los érganos administrativos encargados de
satisfacer necesidades colectivas, de manera regular y continua, pudiendo
ser éstos centralizados o descentralizados.

La Ley de Presupuesto es la asignacion de recursos financieros a los
proyectos de interés sectorial, regional y de las empresas que cumplen con
la recomendacion favorable de Ministerio de Planificacién y Cooperacion,
MIDEPLAN.

Nivel Regional
La administracion superior de la region esta radicada en una instancia
denominada Gobierno Regional, que integran el Intendente como érgano

ejecutivo, y el Consejo Regional, que a su vez esta presidido por el
Intendente Regional.

Los instrumentos que dispone la Gestion Regional son:

3 De acuerdo a la Guia de Ministerios 1997. Ministerio del Interior, Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo, Santiago, 1997.
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1. Transferencias directas del Gobierno Central para gastos de
funcionamiento

2. Transferencias directas del Gobierno Central para gastos de
inversion

Fondo Nacional de Desarrollo Regional (FNDR)
Aporte fiscal proveniente de la venta de Bienes Nacionales
Convenio Gobierno de Chile - BID (conocido también como
FNDR-BID) o Ingresos propios
3. Instrumentos financieros adicionales de caracter indirecto,
establecidos en la Ley de Gobierno y Administracion Regional 9
Inversiones Sectoriales de Asignacion Regional (ISAR) O Inversiones
Regionales de Asignacion Local (IRAL)

Estrategia de Desarrollo Regional

Es un instrumento de gestién para el desarrollo regional cuyos principales
aportes son:

1. Proporcionar una vision de conjunto disponible para coordinar vy
organizar mas eficazmente los recursos.

2. Formular los grandes objetivos de la region, contemplando lo que se
busca alcanzar en cada una de las dimensiones del desarrollo
econdmico, social y territorial.

3. Otorgar mayor coordinacion y coherencia a la accién que desarrolla los
diferentes niveles de la administracién del Estado, Comunal, Provincial
y Regional.

4. Ser una importante fuente de informacion para los proyectos que los
diversos ministerios y servicios realizan en la region.
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Nivel Provincial

En cada Provincia existe una Gobernacién como organo territorialmente
desconcentrado del Intendente. La Gobernacion estd a cargo de un
Gobernador, quien es nombrado por el Presidente de la Republica.

Ademas existe el Consejo Econdmico y Social Provincial (CESPRO)
concebido como 6rgano consultivo y de participacion social. Esta integrado
por el Gobernador, quien lo preside y por miembros elegidos en
representacion de las organizaciones sociales de la Provincia y miembros
por derecho propio.

Nivel Comunal

Las Municipalidades, son las instituciones que cumplen la funcién de
administracion a nivel local. Su méaxima autoridad es el Alcalde, quién
debe dar cuenta de su gestion al Consejo Municipal y al Consejo
Econdmico y Social.

Los instrumentos que dispone la Gestion Municipal son:

1. Los ingresos propios permanentes
Impuesto territorial
Derechos de aseo
Permisos de circulaciéon
Patentes municipales
Concesiones y servicios
Rentas varias

2. El Fondo Comun Municipal es un mecanismo de redistribucion de
ingresos destinado a equilibrar el sistema presupuestario municipal,
apoyando financieramente a las municipalidades de menores recursos.
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3. Otros ingresos propios
- Venta de activos
Recuperaciéon de préstamos
Endeudamiento
Etc.

Plan de Desarrollo Comunal
El Plan de Desarrollo Comunal puede ser entendido como el conjunto de
objetivos, programas, proyectos y presupuestos que informan y guian la

gestion comunal, desde una situacién actual de déficit a otra de mayor
bienestar4.

Organigrama

* Asociacion Chilena de Municipalidades. Fundacién Alemana para el Desarrollo
Internacional. 'Planificacion Municipal”. Santiago 1995.
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