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1. Antecedentes Generales

1.1. Marco Normativo

Desde la implementacién del Registro social de Hogares, el Ministerio de Desarrollo Social ha
suscrito convenios de transferencia de recursos con las Municipalidades del pais, para la ejecucion
y gestidn de este sistema. A partir de dichos convenios la Municipalidad se compromete a cumplir
las funciones de “Ejecutor”, entre las que destaca, realizar la tramitacion, gestién y atencion de

solicitudes ciudadanas ingresadas por los canales web y presencial®.

Por otra parte, en el articulo 55 del D.S. N°22, de 2015, se establece que para el funcionamiento
del RSH se contard con una plataforma web, a través de la cual el ciudadano (mayor de edad)

podra acceder previa autentificacién a informacién del Registro Social de Hogares de su hogar.

En este contexto, al Ministerio le corresponde desarrollar lineas de orientacién, apoyo y
acompafiamiento, tanto a los municipios como a los ciudadanos, de forma tal que el componente

web se instale y consolide de forma efectiva como elemento distintivo del nuevo sistema.

Por su parte, la Divisidon de Focalizacion, junto con dar soporte técnico y operativo a la gestidén de
solicitudes, implementa lineas de trabajo orientadas a informar a la ciudadania sobre las
caracteristicas y funcionamiento del RSH, ademds de promover el acceso y uso de la plataforma
web, para que los titulares realicen solicitudes en el sistema. Dichas acciones responden a la
necesidad de seguir avanzando en la consolidacién del RSH y de fortalecer la corresponsabilidad

ciudadana en la gestion de su informacion.

En relacidn a esto, y segun lo que establece la resolucién Exenta N°580 que actualiza el “Protocolo
para el Ingreso y Actualizacién del Registro Social de Hogares”, el ciudadano podra tener acceso a
realizar solicitudes de Ingreso y Actualizacién del formulario; Actualizacién, Rectificacion y/o

. . . . 2 ’
complemento, directamente ante el ejecutor, o por medio del portal ciudadano (portal web)*. Asi,
los municipios como ejecutores del sistema a nivel local deben gestionar todas las solicitudes ya
sean ingresadas de forma presencial o a través del Portal Ciudadano. Por lo tanto, es el ejecutor

quién debe llevar un control completo sobre la gestidn de estas solicitudes.

1 N°22 de la clausula 4° del Convenio
2 Pag. 12, punto 2.10 del mencionado protocolo
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Desde la perspectiva municipal, esto tiene directa incidencia en la forma en que se aborda la
gestién del Registro Social de Hogares, sumando a esto la corresponsabilidad ciudadana en la
gestién de su informacion. Es asi que, siguiendo la tendencia global del Estado de avanzar en los
tramites digitales, los municipios deben incorporar en su quehacer la gestién de tramites
realizados a través de la web, para lo cual deben ajustar la organizacién interna del equipo
comunal, de acuerdo a sus caracteristicas particulares, de manera de asegurar la oportuna y

correcta gestién de las solicitudes ciudadanas.

1.2. Objetivos del documento

El presente documento estd dirigido a los Encargados Comunales y a sus equipos de trabajo como
ejecutores del Registro Social de Hogares a nivel local, y su objetivo es entregar orientaciones
técnicas para fortalecer la gestion de solicitudes web en los municipios y promover el uso del

canal web por parte de los ciudadanos para realizar solicitudes.

De acuerdo a lo anterior, en este documento se entregan orientaciones sobre el procedimiento a
seguir en la gestion de solicitudes del Registro Social de Hogares realizadas a través del portal
ciudadano, por medio de los accesos Clave Unica y/o RUN ciudadano. Con ello, se espera facilitar
la realizacion de tramites para los ciudadanos, descongestionar las oficinas municipales, y asi
simplificar la Gestién de Solicitudes Web. Ademds, se entregan elementos orientadores para
incorporar en la gestion del municipio la vinculacidon con otros actores comunales que trabajan en
la linea de promocidn del uso web por parte de la ciudadania, con el fin de promover el correcto
uso de la plataforma ciudadana y, de esta forma, facilitar la gestién de revisidon por parte del

municipio.

Registro Social de Hogares - Divisidn de Focalizacién
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2. Perfil de la funcion de tramitacion de Solicitudes Web

Tal como se sefiald en el apartado anterior, los municipios deben asumir la funcidon de gestion y
coordinacion del trabajo de solicitudes web, lo que requiere de algunas condiciones especificas

gue permitan su correcta ejecucion:

- Ordeny capacidad de organizar el trabajo.

- Conocimiento y manejo de la plataforma ciudadana.

- Habilidades de comunicacién, pues requiere mantener contacto directo con el ciudadano.
- Habilidades en el uso de tecnologia.

- Competencias para la coordinacién de acciones con otros actores en el territorio comunal.

Si para el ejecutor no es posible contar con un funcionario de dedicacion exclusiva a la labor de

gestién y coordinacidn del trabajo de solicitudes web, se puede asignar la realizacidon de estas

tareas a todo el equipo comunal o parte de él, por ejemplo, funcionarios que durante la jornada
de la mafana realicen atencidn presencial de solicitudes y en la jornada de la tarde, realicen
gestion de solicitudes ingresadas via canal web. Es fundamental que esta tarea sea asumida como
parte de la gestién regular del Registro Social de Hogares, aun cuando la mayor cantidad de

trdmites sean realizados por el canal presencial.

En este marco, le corresponde al municipio como ejecutor desarrollar funciones / tareas

asociadas a dos grandes dmbitos:

a) La Gestidn de Solicitudes ingresadas por la web

b) Elapoyoy coordinacién de acciones para la promocién del uso ciudadano del canal web

Registro Social de Hogares - Divisidn de Focalizacién
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3. Funciones/Tareas asociadas a la gestion web

3.1. Gestion de la Solicitud Web

El proceso de gestidon de solicitudes web por parte del municipio considera la realizacién de
acciones especificas por parte del equipo comunal o de la persona encargada de solicitudes web

(segun corresponda), las cuales se mencionan a continuacion:

a) Revision periddica bandeja de entrada y descarga de planilla de trabajo (ADIS)

La revision periddica de la bandeja de entrada es relevante para que el proceso de gestidon web se
realice fluidamente. La preparacidn de planillas de trabajo de estas solicitudes facilitara la labor de
revisién y seguimiento del proceso de gestidn de las solicitudes. El funcionario podra descargar la
base de datos de las solicitudes que ingresen via canal web, en formato Excel, desde la plataforma
ADIS (Analista Digital de Informacidn Social), puesto que dicha plataforma se actualiza una vez a la

semana.
Los pasos a seguir para realizar lo anterior, son:

e Paso 1: Ingresar a la plataforma ADIS con su usuario y contrasefa

ADS

ANALISTA DIGITAL DE INFORMACION SOCIAL

Nombre Usuario Contrasefia

Ingresar

i Olvidaste tu contrasefia?

Registro Social de Hogares - Divisidn de Focalizacién
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e Paso 2: Hacer click sobre el icono @

ANALISTA DIGITAL DE INFORMACION S00AL

lﬁ Estadisticas Personalizadas

e Paso 3: Seleccionar “Maddulo de Solicitudes”

Bienvenido

Prueba Comunal Prue. T ol

Modulo de Estadisticas
Socioeconomicas

Médulo de Solicitudes

Cambiar Contrasefia

Cerrar Sesion

e Paso 4: Seleccionar “Periodo de consulta”, “Indicador”, “Apertura” y “Periodo”. Luego

presionar botén “Consultar”

l Dinamica de solicitud | Estado actual de solicitudes | Perfil de solicitantes |

Base de solicitudes actualizada al 20/11/2017

Periodo de Consulta

Desde: 13/11/2017 @ Solicitudes ingresadas (creadas) @ Por canal @ Por dias
Hasta: 19/11/2017 O Solicitudes aprobadas O Por tipo de solicitud O Por semanas
O Solicitudes rechazadas O Por meses

O Solicitudes tramitadas
O Solicitudes desistidas

Agregado Territorial

O Nacional

O Regional
@® Comunal
Seleccione Regién:

[ Valparaiso vl

Seleccione Comuna:

I Valparaiso vl

Registro Social de Hogares - Divisidn de Focalizacién
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e Paso 5: Se desplegara la siguiente lista. Presionar el botén “Exportar Nomina”:

Exportar Pdf | [} Exportar Exce I Exportar Némina ) Q, Consultar

Dinémica de solicitudes; Comuna de Valparaiso de la Regién de Valparaiso

Peridodo de consulta: 13/11/2017 al 19/11/2017; Indicador: Solicitudes ingresadas (creadas); Apertura: Por canal; Periodo: Por dias;

I S ™ R N
79

13/11/2017 70 149
14/11/2017 26 5 31
15/11/2017 67 51 118
16/11/2017 45 76 121
1711/2017 23 69 92
18/11/2017 23 0 23
19/11/2017 17 0 17
Total n 280 551

e Paso 6: Debera seleccionar canal “Web” en la siguiente ventana emergente, y presionar

“Exportar Némina”:

Informacion adicional

Se debe espeficicar Informacién adicional para la descarga de excel

Canales

Web -

[] Municipal

3 Cancelar Exportar Némina

Registro Social de Hogares - Divisidn de Focalizacién
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e Paso 7: Al exportar ndmina, podra visualizar la siguiente planilla en formato Excel (aquf

podré filtrar por Clave Unica, RUN Ciudadano (Acc. Simple), Fecha de Creacién, Etc.):

A B C E G I K M N 0 P Q R
1 id_solicitud id_tipcsolicitud solicitud2 canal canal2 estado estado2 com_id run_ciudada per_nombre per_apellidc per_apellidc
2 36 1 Ingr. al registSolicitud de Web Acc. simple Pendiente Entregar Doc Tramit. ciud: 5101 15 PAUI GUT CA
3 36 1 Ingr. al registSolicitud de Web Acc. simple Agendado Tramit. muni 5101 19 FRAN |SALINAS MO
4 36 4 Act. otros m¢Actualizaciot Web Clave unica Pendiente Entregar Doc Tramit. ciud: 5101 13 ALLYS BIERI NAVARRO
5 36 2 Act. comp. fe Desvinculaci Web Clave unica Aprobado Tramitada 5101 17 NATH 'FAJARDO

b) Filtrar solicitudes y agrupar segun tipo (criterios priorizacion)

El ejecutor debera trabajar de forma paralela las solicitudes web ingresadas por Clave Unica y RUN
Ciudadano, filtrando las solicitudes primeramente por canal de acceso (1) (Clave Unica y RUN
Ciudadano). Posteriormente, filtrard por fecha de creacion de las solicitudes (2), con el propdsito
de priorizar aquellas que tengan mayor tiempo de creacidn y asi cumplir con los plazos
establecidos en los protocolos vigentes (de los cuales se hard mencidon mas adelante). Finalmente,
filtrard por el RUN del Ciudadano (3), con el fin de visualizar las solicitudes realizadas por un
mismo solicitante, lo cual le permitird al ejecutor tener una visién general de las solicitudes

creadas por un mismo hogar, revisar sus tramites mas recurrentes, corregir errores, entre otros.

Seleccionar Too 1 ’
N Run Fecha
Solicitud Cludadano | Comuna Sub Estado Modificacién
" Estado Solicitud v Asignadoa Tipo Solicitud ‘| Canal
L 4 Puerie  Pendiente Cludadano 0174 10815 es0al Run
A 10:56
Pue Pendente Cludadano esoal  Rur
3 Puen Pendente Crudadand 201708,

Registro Social de Hogares - Divisidn de Focalizacién
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c) Revision Solicitudes

La revisién de solicitudes se debe llevar a cabo cuando éstas se encuentran en estado “Gestion

I”

Municipal”, momento en que se revisa y determina si la solicitud puede ser aprobada o rechazada

por el EC o Nivel Central, segin corresponda.

Por lo tanto, una vez identificadas las solicitudes a trabajar, se procede a revisar las mismas segln

canal de acceso web (Clave Unica o RUN Ciudadano) y tipo de solicitud:

» Clave Unica:

Para las solicitudes ingresadas por medio de Clave Unica, es importante que el solicitante cumpla

el requisito fundamental para gestionar su solicitud: Adjuntar documentacién.

v"  Solicitudes que requieren visita (Ingreso al RSH, Cambio de domicilio y Actualizacién

maddulo vivienda):

Si el ciudadano adjunté documentos, verificar si ésta cumple los requisitos establecidos en los
protocolos vigentes (para continuar con el procedimiento de visita domiciliaria o gestionar ruta,

segun lo determine el ejecutor):

- Pertinencia de la solicitud: Por ejemplo, verificar si es pertinente efectuar un cambio de

domicilio, un ingreso al registro o actualizacién del mdédulo de vivienda; puesto que
cada uno de estos tramites puede ocasionar cambios diversos en la familia de origen;
migrar de direccion al hogar completo; modificar solo el item vivienda o generar un
nuevo registro a una parte del hogar.

- Documentos de respaldo: Verificar si éstos se ajustan a los protocolos vigentes en

cuanto a firmas (solicitante vy titular del dato, en caso de ser distinto al solicitante);
vigencia del documento a partir de la fecha de emisién del mismo (segun el tipo de
solicitud).

- Validacion de datos: Verificar la coincidencia entre los datos ingresados en la

plataforma v/s la documentacion presentada por el solicitante (Numeracién del nuevo

domicilio, datos de los integrantes de la Unidad de Analisis, etc.).

10
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Si el ciudadano no adjunté documentos, el ejecutor debera tomar contacto con el ciudadano. En
primera instancia, se utilizara el correo electrénico® registrado en el sistema, informando que la
solicitud realizada se encuentra incompleta y cual es el procedimiento para terminar el tramite.
Asimismo, recordar al ciudadano respecto del plazo de 40 dias corridos que tiene para completar
el trdmite, de lo contrario la solicitud sera desistida. Si en un plazo de 5 dias corridos el ciudadano
no responde al requerimiento a través del correo electrénico, el municipio debera tomar contacto
telefénico, informando nuevamente que si la solicitud no es completada sera desistida

automaticamente en plataforma en un plazo de 40 dias corridos desde la fecha de creacién®.

v"  Solicitudes que no requieren visita (Actualizacién, Rectificacién o Complemento):

Si el ciudadano adjunté documentos, verificar si ésta cumple los requisitos establecidos en los

protocolos vigentes (para aprobar la solicitud o derivar a Nivel Central si corresponde):

- Pertinencia de la solicitud: A modo de ejemplo, verificar si es pertinente efectuar una

rectificacion de cotizaciones de salud, puesto que nunca ha tenido un plan de salud de
alto costo, o una actualizacion de cotizaciones de salud si el titular del dato modificé su
plan de salud.

- Documentos de respaldo: Verificar si éstos se ajustan a los protocolos vigentes en

cuanto a firmas (solicitante y titular del dato, en caso de ser distinto al solicitante;
mayores de edad); vigencia del documento a partir de la fecha de emisidon del mismo
(segun el tipo de solicitud); declaraciones juradas con la informacidn correctamente
consignada’; cotizaciones de AFP, liquidaciones de sueldo o pensiones que
correspondan al periodo a actualizar o rectificar; boletas de honorarios emitidas y
recibidas para trabajadores independientes; etc.

- Validacion de datos: Verificar la coincidencia entre los datos ingresados en la

plataforma v/s la documentacidn presentada por el solicitante (Monto de pensién de
alimentos, de remuneraciones - con descuento correspondiente al 20% de cotizaciones

legales - etc.).

3 L. . ..
Ver Anexo N°2: Modelo de correo electrénico para gestion de solicitudes.
4 . . .
Ver Anexo N°1: Desistimiento de solicitudes
5 . . . . . .
Ver documento “Instructivo para el uso de Declaraciones Juradas” disponible en www.registrosocial.gob.cl, en la
pestafia “Documentos”, y luego “Declaraciones juradas solicitadas en protocolos”

11
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Si el ciudadano no adjunté documentos, el ejecutor debera tomar contacto con el ciudadano, via
correo electrénico y telefénicamente si es necesario, informando del desistimiento de su solicitud

en plataforma en un plazo de 40 dias corridos desde la fecha de creacién.

> RUN Ciudadano:

Para las solicitudes ingresadas por medio de RUN Ciudadano, es importante que el solicitante
cumpla 2 requisitos fundamentales para gestionar su solicitud: Acreditar Identidad y adjuntar

documentacién (ambos inclusive)

v"  Solicitudes que requieren visita (Ingreso al RSH, Cambio de domicilio y Actualizacién
madulo vivienda):

- Si el ciudadano cumple ambos requisitos, verificar si la documentacion se enmarca
dentro de lo establecido en los protocolos vigentes, tal como se menciond en detalle en
el canal de acceso Clave Unica. Lo anterior, para continuar con el procedimiento de
visita domiciliaria o gestionar ruta, segun lo determine el ejecutor.

- Si el ciudadano no cumple con los requisitos o cumple sélo con uno de ellos, el ejecutor
debera tomar contacto con el ciudadano de la misma forma que se menciond en
detalle en el canal de acceso Clave Unica, con el propdsito que cumpla con el/los
requisito/os faltante/s para gestionar su solicitud. De lo contrario, su solicitud sera
desistida automaticamente en plataforma, segun lo establecido en los protocolos

vigentes.

v" Solicitudes que no requieren visita (Actualizacién, Rectificacién o Complemento):

- Si el ciudadano cumple ambos requisitos, verificar si la documentacién se enmarca
dentro de lo establecido en los protocolos vigentes, tal como se menciond en detalle en
el canal de acceso Clave Unica. Lo anterior para aprobar la solicitud o derivar a Nivel
Central si corresponde.

- Si el ciudadano no cumple con los requisitos y/o cumple sélo con uno de ellos, el
ejecutor debera tomar contacto con el ciudadano de la misma forma que se menciond
en detalle en el canal de acceso Clave Unica, con el propdsito que cumpla con el/los

requisito/os faltante/s para gestionar su solicitud. De lo contrario, su solicitud serd

12
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desistida automaticamente en plataforma, segun lo establecido en los protocolos

vigentes

Para aquellas solicitudes que fueron derivadas a Nivel Central para su revisién, independiente del
canal de acceso, y que son devueltas al ejecutor luego de ésta, el municipio debe leer atentamente
las observaciones. Lo anterior para realizar una de las siguientes gestiones: Corregir y/o adjuntar

la documentacion y derivar nuevamente a Nivel Central; o Rechazar si no procede la solicitud.

d) Aprobacion o Rechazo de solicitudes web
Aguellos casos en que las solicitudes se encuentran con documentacion revisada (o “Encuesta
realizada” si corresponde a una solicitud con visita domiciliaria), el Encargado Comunal (o su
Apoyo Profesional) debe proceder a aprobar la solicitud o rechazarla en el caso que corresponda
(por ejemplo, una rectificacién que no procede porque el tramite correcto era una actualizacion

de registros administrativos).

Es importante mencionar que para aquellas solicitudes que requieren visita domiciliaria y que el
ejecutor decidid utilizar la gestién de ruta, y que obtienen como resultado “Encuesta no
realizada”, la solicitud pasara a estado “Rechazada” automdticamente en plataforma, por lo que el

Encargado Comunal o su apoyo no tendran que efectuar ninguna gestion posterior a la encuesta.

13
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Especificado todo lo anterior, a continuacién se detallan los flujos de las solicitudes web,

expresadas segun canal de acceso web (Clave Unica y RUN Ciudadano), tipo de solicitud y opcién

de gestidn de ruta:

3.1. Flujo para solicitudes con Clave Unica

3.1.1. Para solicitudes de ingreso al RSH, y actualizaciones de formulario que
requieran visita domiciliaria:

v" Sin Gestion de Ruta:

N S iz Por resolver
En Ggs.tlon Agendado Ges.t'.on Encargado
Municipal municipal Comiinal

Aprobado
\\
by
C / Adjunta

Realiza documentos

solicitud con
clave Gnica

Pendiente
entregar
documentos

NO

Adjunta Desistida

documentos

Solicitudes que requieren visita: Ingreso RSH, cambio de
domicilio y vivienda / Acceso Clave Unica

v"  Con Gestion de Ruta:

Solicitudes que requieren visita: Ingreso RSH, cambio de domicilio

¥ vivienda f Acceso Clave Unica

En Gc_s_tlon Agendado Generar Ruta V'.i't.a .
Municipal Domiciliaria

Adjunta
documentos

Aplica /Sl Gestidn STy
ta 4 municipal Encargado
encuesta’\ 4 Comunal

Realiza
solicitud con ) NO Aprobado
clave Gnica NO Pendiente . NO
entregar 4 B
documentos N
Adjunta Desistida
documentos Rechazo
automatico en
plataforma

Registro Social de Hogares - Divisidn de Focalizacién




Ministerio de
Desarrollo
> Social

Gobierno de Chile

3.1.2. Para solicitudes de actualizacion de formulario que no requiera visita
domiciliaria; Actualizacién y Rectificacidon de Registros Administrativos; y
Complemento de informacion al RSH:

Aprobado Aprobado Rechazado

s1 NO
Po . Gestiona 2 o " &
s1 En Gestién L TESOIER /7 N\ solicitud En Nivel S\ No ewielvea 7N i
Municipal Encargado \ Central S 3 Gestiagn 4 Corrige
Comunal A \A Municipal NS
T sl ‘

/" "\ Adjunta
/,-ﬂocumentos Rechazado
Realiza \l
solicitud con Pendiente 7\
Clave Unica NO entregar —N.;-)O
documentos A

Solicitudes que no requieren visita: A(luaizagiﬂn.
Rectificacion y complemento / Acceso Clave Unica

Adjunta Desistida
documentos
3.2. Flujo para solicitudes con RUN Ciudadano

3.2.1. Para solicitudes de ingreso al RSH, y actualizaciones de formulario que
requieran visita domiciliaria:

v" Sin Gestion de Ruta:

Adjunta Acredita
documentos identidad
2 \ z 2 Por resalver
\ Pendiente / st N\ St En Gestion En Gestién
g { EE———% 2 A< Agendado < Encargado
b—m_’\ \/A A Murisied unRes Comungal
Realiza solicitud iNO NO
con RUN A NoO ¢
dudadano Acredita A 4
identidad Desisticly Aprueba SN
\/

solicitud \. £

£ O
Aprobado

Rechazado

N

Solicitudes que requieren visita: Ingreso RSH,
cambio de domicilio y vivienda / Run Ciudadano
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v" Con Gestién de Ruta:

Adjunta Acredita Aprueba

documentos solicitud
el Agendado Generar Ruta hior)
Municipal Domiciliaria
En Gestidn
municipal

Por resolver
Encargado
Comunal

Pendiente
Ciudadano

Aprobado

Realiza solicitud

on RUN
dudadano Acredita
identidad

Desistida Aplica /
encuesta

Rechazado

Rechazo
automatico en
plataforma

Solicitudes que requieren visita: Ingreso RSH, cambio de
domicilio y vivienda / Run Ciudadano

3.2.2. Parasolicitudes de actualizacidon de formulario que no requiera visita
domiciliaria; Actualizacion y Rectificacion de Registros Administrativos; y
Complemento de informacion al RSH:

3 Aprabzdo Aprobado Rechazado
S Adjunta Acredita A
" S documentos dentidad s NO
| §e Pt , ) Gestions |
Y Pendiente % TN Bl £n Gestisn POrTEICN /N solictud En Nivel S ol /N
Cudadano N A Nl Municipal Encargado 4 Central o Gestian ( forrige
N\ N\A Comunat \ \NA Municpal A
Reakiza solctud NO NO Tramitable
con RUN
g ciudadano Acredita )
5 - -d!nhdod'\\ 7 Desistida S
g Rechazado
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4. Apoyo y coordinacion de acciones para la promocion del uso ciudadano
del canal web (Fortalecimiento de la Autoatencion)

Las tareas de gestidon de solicitudes web que debe realizar el municipio estan estrechamente
relacionadas con la forma y calidad en el uso que los ciudadanos hacen de este medio para realizar

solicitudes al RSH.

El adecuado conocimiento del funcionamiento del canal web y su correcto uso por los ciudadanos,
facilita y hace mads expedita la gestion municipal de las solicitudes web, contribuyendo también a
descongestionar la atencién presencial. Por el contrario, un uso incorrecto o deficitario, obliga a
gue el municipio realice mayores gestiones para poder completar la tramitacién de solicitudes,
debiendo, en muchos casos, repetir procesos que afectan también a los ciudadanos. Esto ocurre,

por ejemplo, cuando no se adjuntan los documentos de respaldo que correspondan, entre otros.

Por lo anterior, el apoyo y coordinacién del municipio con otros actores en el territorio para llevar
a cabo acciones que contribuyan al uso correcto del canal web por parte de los ciudadanos,

constituye una labor primordial para agilizar y fortalecer su propia gestién de solicitudes web.

En este contexto, el municipio debe desarrollar acciones de vinculacién y colaborar con otros
actores locales que trabajan en la linea de la promocién del uso del acceso web del RSH,
particularmente, con aquellos centros comunitarios de auto atencion pertenecientes a INJUV
(Infocentros), DIBAM (Bibliotecas comunales) y la FUNFA (Telecentros) que existan en su comuna

y con los cuales el Ministerio ejecuta la iniciativa denominada Autoatencién en el barrio®.

Dicha iniciativa busca que los centros de atencién comunitaria antes sefialados operen como
espacios de formacion, difusién y uso de la plataforma ciudadana del RSH en que la comunidad
puede informarse sobre el RSH, conocer el funcionamiento del canal web, conocer su Cartola
Hogar, capacitarse en el uso de dicho canal y hacer uso de los recursos tecnoldgicos que poseen

los centros para realizar solicitudes en el RSH

Para tal fin la vinculacion del municipio y su encargado web debe considerar, al menos las

siguientes acciones:

® Ver Anexo N°3: Sobre el Proyecto de Autoatencién en el Barrio
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a) Conocer, establecer y mantener instancias de coordinacidn entre el municipio y el centro
comunitario y los encargados de los Telecentros/Infocentros/Bibliotecas existentes en la
comuna, para concordar estrategias de trabajo y posibles actividades a desarrollar en
conjunto para promover el uso correcto del canal web. Por ejemplo, a través de la
participacién del encargado de web en las mesas territoriales organizadas por los centros

comunitarios.

b) Promover acciones para incorporar a los centros de auto atencion como puntos de apoyo
a la gestidn de solicitudes del el municipio. Es decir, incorporar a estos centros como un
recurso para llegar a sectores de la comunidad que requieren de orientacién sobre el RSH
y la realizacién de tramites por la web y establecer mecanismos de derivacién de

solicitudes , entre otras.

c) Apoyar difusion del canal web del RSH
v" Apoyo en la difusién de actividades de los centros comunitarios destinados a
informar sobre el RSH y a promover el correcto uso del canal web para realizar
solicitudes. En este linea, se encuentra:

e La participacién en operativos de autoatencion; corresponde a una modalidad
de atencidn especial, organizada por el centro comunitario en conjunto con el
Municipio y otros actores del barrio, cuyo propdsito es:

e Difundir el servicio de atencién del RSH que realiza el centro y, promover el
uso del acceso web en los ciudadanos, tanto para informarse de su Registro,
obtener su Cartola Hogar y/o realizar tramites en el RSH.

e Larealizacion de charlas sobre el RSH a ciudadanos y organizaciones sociales y

de actividades de atencion de publico en los mismos centros.

La colaboraciéon entre el municipio y los centros de auto atencion debe considerar las
caracteristicas particulares de cada comuna, debiendo asegurarse una coordinacion permanente
qgue permita llevar a cabo las acciones orientadas a difundir, facilitar y mejorar el uso del canal

web por la ciudadania local.
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5. Anexo 1: Desistimiento de Solicitudes

Solicitud Desistida: Es aquella solicitud respecto de la cual en el plazo de 40 dias no se

acompanaron los documentos exigidos para la tramitacién de la misma, seglin la legislacion

aplicable, normativa y protocolos vigentes. Cumplido dicho plazo sin que se hayan acompaiado

los documentos respectivos, se le tendra por desistido de su peticién automaticamente.

Por lo anterior, a continuacidn se detalla el procedimiento establecido para el desistimiento

automatico de solicitudes web:

El desistimiento de solitudes se reflejard automaticamente en plataforma sélo para

aquellas que ingresan a través de Portal ciudadano: Clave Unica y RUN Ciudadano.

En el caso de solicitudes ingresadas con RUN Ciudadano, el protocolo establece que los
solicitantes estan obligados a acreditar identidad y a entregar o adjuntar Ia

documentacion requerida (ambos procedimientos), de lo contrario, la solicitud se desiste.

En el caso de solicitudes ingresadas con Clave Unica, el protocolo establece que los
solicitantes estdn obligados a entregar o adjuntar la documentacion requerida, de lo

contrario, la solicitud se desiste.

El desistimiento de estas solicitudes se realizara luego de 40 dias corridos, contados desde
la fecha de creacidn de la solicitud. Lo anterior, si el ciudadano no hubiera entregado la
documentacion requerida (para ingresos por Clave Unica); o independientemente que le
ciudadano hubiera acreditado identidad o hubiera entregado la documentaciéon requerida
(para ingresos por RUN Ciudadano) en el intervalo de estos 40 dias, puesto que no se

realizaron los dos procedimientos necesarios para gestionar la solicitud.

Es importante mencionar que durante el plazo de 40 dias, el ejecutor debera realizar
gestiones orientadas a que el ciudadano complete y/o finalice correctamente su tramite
(correo electrénico, contacto telefénico, otros). Por lo tanto, es necesario cefiirse a lo
planteado en los protocolos para el rechazo de solicitudes, el cual considera 40 dias

corridos desde la fecha de creacién de la solicitud.
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6. Anexo 2: Correo electronico tipo, para gestion de solicitudes web

A continuacidn, encontrard un formato tipo de correo electrdnico, en el que se destaca con otro
color aquella informacién que debera reemplazar seglin cada caso:

Estimado Sr(a) (Nombre y Apellidos),

Junto con saludar, conforme a nuestros registros usted realizd una solicitud de (nombrar la
solicitud), N°0000000, con fecha (DD-MM-AAAA), la que actualmente se encuentra incompleta,
puesto que (no ha realizado la acreditacidon de identidad o no ha incorporado la documentacion
requerida para la gestion de la solicitud).

Por lo anterior, ruego a usted que (se acerque a nuestras dependencias o suba la documentacion
correspondiente al sitio web) con el propédsito de completar la solicitud antes mencionada.

Es importante recordar que si no se completa la solicitud, esta quedara sin efecto en un plazo de
40 dias corridos, contados desde la fecha de solicitud.

Si requiere mayor informacién al respecto, puede comunicarse al nimero 000000000 para
resolver sus dudas.

Sin otro particular,
Saludos cordiales,

Nombre del responsable
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7. Anexo 3: Antecedentes generales, Proyecto autoatencion en el barrio

El Proyecto de Autoatencién en el barrio, tiene como objetivo “Fortalecer la Autoatencién en el
Registro Social de Hogares, a través de los centros de atencion comunitaria (/nfocentros,
Telecentros y Bibliotecas municipales), como espacios de formacion, difusion y uso de la

plataforma ciudadana del RSH”.

A través de éste se busca que los centros de atencidon comunitaria se desarrollan como espacios en
gue la comunidad puede hacer uso de los recursos tecnoldgicos para realizar todo tipo de

tramites, incluidos las solicitudes del Registro Social de Hogares a través del portal ciudadano.

Sus objetivos especificos son:

e Brindar a los ciudadanos espacios de interaccion guiada para el acceso y uso de la
plataforma ciudadana en el RSH, disminuyendo la ocurrencia de errores en su uso.

e Fortalecer a los centros de atencidn comunitaria, como puntos de autoatencion vy
educacion a la comunidad, preparando a sus operadores como monitores del Registro
Social de Hogares.

e Promover y difundir el RSH en el entorno comunitario de los centros.

e Promover los vinculos y generacion de redes entre el centro y otros actores locales para
dar sostenibilidad al uso del centro como espacio de autoatencion.

e Identificar y recoger la percepcién de los ciudadanos como oportunidad de mejora a las

limitaciones de la plataforma ciudadana.
El proyecto considera los siguientes ejes o ambitos claves:
a) Difusiény Vinculacién a Redes

Comprende actividades realizadas por los centros de atencién comunitaria, con el fin de difundir
como espacio de servicios de autoatencion del RSH, aumentar su atractivo exterior y favorecer la
cooperacion con otras instituciones, y con ello, la captacion de usuarios. Dentro de las acciones se
contempla la realizacidn de operativos de autoatencién en el barrio con el propésito de fomentar

in situ la autoatencion del RSH, instancia en la cual el ciudadano puede revisar su Cartola Hogar y
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tramitar solicitudes en caso de ser necesario, a través de un proceso guiado por el encargado del

centro con apoyo del equipo comunal y Ministerial.

El proceso de difusién va acompafiado de material grafico proporcionado por el MDS (dipticos,

afiches, capsulas radiales, entre otras acciones).
b) Acciones de Capacitacion, Acompaiiamiento y Soporte

Considera la capacitacion en el RSH a los encargados y operadores de los centros, con énfasis en
los tramites posibles de realizar por los ciudadanos, ademas de las caracteristicas y uso del canal
web. Adicionalmente, los operadores de la autoatencién en el barrio cuentan con un soporte de

Mesa de Orientacidon” a cargo del Ministerio, la cual permite aclarar dudas sobre el RSH o
funcionamiento de la plataforma ciudadana, proceso acompafiado ademas por los equipos

regionales del MDS.
c) Registro y Seguimiento

Los centros comunitarios deben registrar las atenciones entregadas a los usuarios, a través de un
sistema propio de registro (FUNFA) o mediante el uso del Sistema de Registro que ha dispuesto el

Ministerio para estos efectos (INJUV y DIBAM).

En este dmbito se incluyen también acciones de monitoreo realizadas por los equipos regionales

del RSH y el nivel central.
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