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CIRCULAR N°

ANT.: Programa de Mejoramienio de Gestidn
ano 2020

MAT.: Imparie instrucciones para la aplicacién
de las actividades del Indicador
“Reclamos Respondidos”.

SANTIAGO, 28 MAY 2020
DE:  JEFA DE DEPARTAMENTO DE ATENCION DE USUARIOS (S)

‘A : SRS. DIRECTORES/AS REGIONALES DEL TRABAJO )
SRS. COORDINADORES/AS REGIONALES DE ATENCION DE USUARIOS Y
DE ATENCION DE USUARIOS Y RELACIONES LABORALES

La presente Circular tiene por objetivo
establecer lineamientos e impartir las instrucciones que orientan la gestion del
cumplimienfo del Indicador “Reclamos Respondidos” (Quejas recibidas v
respondidas en OIRS) comprometido por este servicio en el PMG 2020, Objetivo N°
3 Calidad de los Servicios proporcionados a los usuarios.

Al igudl que el afo recién pasado la meta g
cumplir por la Direccién del Trabgjo es del 98%, esto es, de todas las Quejas o
Reclamos recibidos durante el afio 2020 se deben responder durante el mismo
periodo como minimo el 98% de ellas, su cdlculo obedece g la siguiente formula:

= Canfidad de Reclamos respondidos en el afio T X 100
Cantidad de Reclamos recibidos en el afio T

Atendida la alta exigencia del Indicador gue,
en la préctica, no da margen para dejar ninguna queja o reclamo pendiente, se
estima necesario impartir ia siguiente instruccion:

1. Las solicitudes ciudadanas ingresadas en las OIRS presencial de las oficinas
deben ser siempre registradas y respondidas por la misma Oficina receptora.
Las presentaciones no pueden derivarse o irasladarse a otra Inspeccidn.

2. Todo Reclamo o Queja recibida debe responderse durante el mismo mes en
gque se recibe.

3. Sg debe considerar Reclamo o Quejd a aquellas disconformidades que Ia
Cludadania manifiesta mediante las OIRS presencial y/o virtual, relacionadas

a los actuaciones, atenciones, servicios y productos entregados por el
Servicio a fravés de sus distintos canales de atencién.



4. Reclamo o Queja respondida es aquella en que, el Servicio, ha emitido una
respuesta resolutiva o que contiene la decisién definitiva que responde lo
solicitado por el usuario, por esta razdén, los casos que requieran
anfecedentes o informes que involucran a una oficina distinta de Ia
receptora, deberdn efectuarse las consultas y peticiones respectivas con la
antelacién suficiente que permita dar cumplimiento a los plazos legales y de
indicadores comprometidos.

El Indicador es monitoreado mensualmente
por el Depfo. de Gestidn con la informacién obtenida. directamente del sistema
SIAC CRM, se hace necesario que las Direcciones Regionales informen
mensuaimenie de su avance a este Departamento, especificamente al coreo
atencionpresencial@dt.gob.cl, el plazo de envio del primer informe
correspondiente al periodo enero a mayo 2020, serd hasta el 06 de junio.

Finalmente, atendida la
importancia del contenido de esta Circular, deberd darse a conocer a los
funcionarios involucrados.

Saluda atentamente a Uds.
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Disiribucién:

Desiinatarios
e Departamenio de Afencidn de Usuarios
¢ Unidad de Atencidén Presencial
¢ Oficina de Parfes




