Contralorias de
Serviclios

Guia de Usuario




En muchas ocasiones, cuando acudimos a las instituciones
publicas, quedamos tan insatisfechos por la forma en que
funcionan los servicios que nuestra visita termina en un
intercambio de lamentos con quienes nos acompanan en los
tramites y - muchas veces - en una disputa con los funcionarios
que nos atienden.
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Terminamos enojados, cansados, desorientados... insatisfechos.
Con la idea de que aquello no tiene arreglo, que asi ha sido y
asi sera.
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Bueno, puede ser que siempre haya sido asi... pero no tiene
por qué seguir siéndolo. Y eso, depende de nosotros y de las
Contralorias de Servicios.

Las Contralorias de Servicios son modernos mecanismos de
comunicacion, entre los usuarios y las instituciones, creados
para velar por el buen funcionamiento de los servicios publicos.
Son formas para hacer el Estado mas eficiente, de tal manera,
que los usuarios estemos satisfechos.

Fueron creadas, para promover el mejoramiento continuo en la
prestacion de servicios en las instituciones publicas y buscar un
acercamiento entre la institucion y el usuario.
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En realidad se trata de un Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios creado por el Ministerio de Planificacién y que abarca
a todas las unidades de este tipo que han sido abiertas en el

sector publico y otras que estan

por crearse.

El éxito en su labor depende de las acciones que nosotros, como
usuarios, decidamos emprender. Las Contralorias necesitan
del aporte --sugerencias, recomendaciones, quejas, dudas-- de
todos los que utilizamos los servicios publicos. Sin ese aporte
la Contraloria dificilmente sabria déonde hay problemas con
la prestacion de servicios y, por tanto, no podria buscar una

solucion.

Con la informacién que dan los
usuarios y los conocimientos
sobre la operacion interna de las
instituciones, las Contralorias de
Servicios trabajan junto a otras
unidades en la definicion de
nuevos y mejores mecanismos

y en la simplificacion de
procedimientos. De esta
manera entre las dos partes
--Contralorias y usuarios -- se
propicia la modernizacion del
Estado.
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las
Contralorias de una manera

Podemos recurrir a
sencilla, directa y accesible
con la garantia de que nuestras
inquietudes seran atendidas y

recibiran una respuesta rapida.

Poner un reclamo es facil.
Puede hacerse oralmente
o por escrito. Nada mas se

———requiere identificacién, un lugar



para recibir notificaciones, el detalle del hecho denunciado, las
personas y los érganos involucrados.

Al frente de las Contralorias se designa un funcionario con
amplios conocimientos del quehacer institucional.

Este Contralor, que cuenta con el apoyo del maximo jerarca,
debe tener ademas excelentes relaciones humanas para cumplir
con su funcién de acercar la institucién a los usuarios.
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Su responsabilidad es buscar solucién a los problemas. Si
estos son sencillos la respuesta al usuario debe ser inmediata;
si el problema es complejo el Contralor de Servicios dara
seguimiento para que en un plazo determinado la instituciéon
resuelva la situacion.

Las Contralorias nos ofrecen la certeza de una respuesta.
Por ejemplo, si solicitamos informacién o esperamos alguna
resolucion la tendremos en un plazo de 5 a 15 dias habiles a
partir de la comunicacion.

Ademas, las
situaciones senaladas
por nosotros los
usuarios seran
resueltas en un plazo
Nno mayor a dos meses.
Sdlo en ocasiones muy
dificiles, por ejemplo
si se requiere de una
investigacion profunda,
pueden exceder
ese plazo. En estas
situaciones, queda una
comunicacién escrita
en el expediente de
nuestro caso.
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El Contralor de Servicios es algo asi como el puente entre
nosotros los usuarios y los que toman las decisiones en las

instituciones.
buscarle solucion

Su funcién es escuchar nuestros problemas,
inmediata cuando son sencillos, o bien,

cuando el problema es mas complejo, estudiarlo y proponer
correctivos que lo ataquen de raiz.

Pero Ila funcién del
Contralor no termina alli.
Como buen conocedor
de la institucion le
corresponde ser
previsor, detectar
potenciales problemas
en Ila prestacion de
los servicios, impulsar
estudios para simplificar

tramites \% velar
porque los usuarios
estemos informados
de los servicios \%

procedimientos.
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Eso si, la Contraloria
de Servicios, requiere
de nosotros para
hacer una buena labor.
Necesita un cambio
de actitud porque
para que el Estado se
modernice, tenemos
que modernizarnos
nosotros.



A nosotros nos toca cambiar la cultura del “berreo” por la cultura
del usuario moderno que ejerce su derecho a la critica, a la

peticion y a manifestar su disconformidad sobre la calidad de
los servicios.

No nos llevemos el disgusto a la casa.
Seamos usuarios




