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APRUEBA | NSTRUCCI ONES PARA EL ESTABLECI M ENTO DE OFI Cl NAS DE
Eg?ngACICN PARA EL PUBLI CO USUARI O EN LA ADM NI STRACI ON DEL

~ Santiago, 21 de Septienbre de 1990.- Hoy se decretd |o que
si gue:
g Nim 680.- Vistos: Lo dispuesto en el articulo 32, N° 8 de
la Constitucion Politica de |a Repdblica de Chile, en |os
articulos 1°, 3°, 5°, 8° 10, 19 y 25 de la Ley N 18.575
Organi ca Constituci onal de Bases de |a Adm nistraci on de
Estado

Consi der ando: o o

Que toda persona que recurra a |a Adm nistraci on del Estado
debe encontrar infornmaci 6n orientadora, atencion oportuna vy
rapida, y la posibilidad de col aborar_a un nejor servicio
nmedi ante | a reclamaci 6n o | a sugerenci a. ]

. Que para_lograr dicho objetivo es necesario establ ecer

ofi cinas de informaci 6n para el publico usuario en la
Admi ni straci 6n del Estado.

Decr et o:

Los oOrganos y servicios que se sefial an deberan dar
cunplimiento en el desenpefio de sus funciones propias, a las
nstrucci ones que se indican a continuaci 6n

Articulo 1°.- Los Mnisterios, |Intendencias, NOTA
Gobernaci ones y | os denmés servicios publicos a que se
refiere el inciso prinero del articulo 18 de la Ley N°
18.575 y las enpresas publicas creadas por |ey
est abl eceran oficinas de infornaci 6n para el publico
usuari o en aquel |l as uni dades que deben atenderlo, con el
fin de asistir al admnistrado en su derecho a presentar
petici ones; sugerencias o reclanps ante |la
Admi ni straci 6n del Estado.

A

~ El DTO 1058, Interior, publicado el 0412.1991
exim 6 de |a obligacién de crear la Oficina de
I nf ormaci 6n di spuesta por el presente decreto, a
M nisterio de Defensa Nacional y a | as Subsecretarias
que de el dependen, atendida |a natural eza de |as
funci ones que a éste conpete. i

Articulo 2°.- A dichas oficinas |es corresponderé:

a) Informar al adninistrado sobre |a organi zaci 6n
conpetencia y funcionan ento del 6rgano, servicio o enpresa en
el que se adscribe esa reparticion; |os requisitos, formalidades
Y pl azos de | as presentaciones o solicitudes a ellos dirigidas;
' a docunentaci 6n y antecedentes, que deben aconpafiarse a
éstas; los procedimentos y su tramtacion; y |as demas
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i ndi caci ones necesarias a fin de que el publico tenga un acceso
expedito y oportuno a sus diversas prestaciones. )
Asi m sno, deberan infornmar sobre |a ubicaci 6n, conpetencia
horarios de |as unidades de |a Adninistraci 6n del Estado
perteneciente a otros 6rganos, servicios o enpresas rel aci onadas
con | as prestaciones que se requieran
b) Asistir al administrado cuando encontrare dificultades en
la tramitaci 6n de sus asuntos ante el drgano, servicio o
enmpresa al que pertenece di cha oficina; o
c) Recibir y estudiar |as sugerencias que | os admni nistrados
resenten ante ellas, que tengan por objeto nejorar el
unci onam ento del 6rgano, servicio o enpresa al que pertenece
di cha ofi ci na, Y
d) Recibir lTos reclanps que | os admini strados presenten en
relaci 6n al o6rgano, servicio o enpresa al que pertenece dicha
oficina o respecto de al guno de sus funcionari 0os, que tengan por
obj eto representar deficlencias, abusos, faltas, om siones o
cual quier otra irregularidad que afecten al interés persona
legitinmo del reclamante.

Articulo 3°.- Dichas oficinas, atendidas |a dotacién de
ersonal que posean, su_ubicaci 6n geografica y el vol unen de
as solicitudes que reciban, podran tanbién recibir |as

presentaciones dirigidas a otras reparticiones del 06rgano,
servicio o enpresa a que pertenezcan.

°.- Los organos, servicios y enpresas indicados
1° deberan el aborar, y nantener actualizados

Articulo 4
i 0
etines, cartillas u otros nedios (tiles a fin de
a
a

lo
en el articu
manual es, bo
?r | os adm ni strados una i nfornmaci 6n conpl eta
a
o

propor ci on f NE ,
de las naterias especificadas en la letra a) de

sinple y ¢
aerculo 2°.

Articulo 5°.- Las sugerencias y reclanps deberan
Presentarse, preferentemente, en forma escrita sin otra
formalidad que |a individualizacion, domicilioy firma de
i nt er esado. ] ] ] ]

En caso de incapaci dad de éste, el funcionario
correspondiente |le tomara directanente dec| aracion
transcribi éndola al instante, firmando el interesado o ]
est anpando su huella digital o con la sola firma del funcionario,
segun el caso. ) ) ) )

Habra fornul ari os especi al es para di chas presentaci ones, en
dupl i cado, debi endo entregarse una copia al peticionario.

Articulo 6°.- La Oficina de Informaci6n renmitira
nmensual nente al superior de |a unidad afectada o al udi da una
nom na con | as sugerencias mas relevantes o frecuentes en e
periodo, las que seran informadas por un conité de
nmej oram ento del servicio, con participacion de |os
funcionari os,

El Superior de |a unidad afectada o al udi da debera
conunicarlas a la autoridad superior del respectivo 6rgano o
servicio, mencionados en el articulo 1° de este decreto,
proponi endo | as nedi das conducentes a | a superaci 6n de | os
problemas o a nejorar |la eficiencia de la entidad
correspondi ente.

Trat andose de | as Gobernaci ones e | ntendencias, seran
comuni cadas al Intendente Regi onal respectivo.

Articulo 7°.- La Oficina de Informacién renmtira
oportunanmente o a | o menos nensual nente | os reclanps presentados
ante ella al superior de |a unidad afectada, quien deberé
Leg]flr su respuesta a dicha oficina en el plazo de diez dias

abi | es.

Si el reclanmp afectare preci sanente al superior de |a unidad
afectada, dicha renisioén se hara ademés a su superior
j erarquico.
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El interesado serd informado de |a respuesta a su recl anmo
oportunanente y por escrito.

Articulo 8°.- El local en que funcionen |as oficinas de
i nformaci 6n deberd ser de faci| acceso y estar dotado de |os
recursos necesarios para una digna atencion a | os adm ni strados.
(i La autoridad conpetente adoptara | as nedi das adecuadas a tal
in.

Articulo 9°.- El personal que se desenpefie en |las (ficinas
de Informaci 6n estaré constituido por funcionarios de
ieraqu|a_deb|danente entrenados e interiorizados en detalle de

as materias especificadas en el articulo 2°

Articulo 10.- El personal que se desenpefie en las Oficinas
de I nformaci 6n sera capacitado en conform dad a | o di spuesto en
ﬁL Egrggio 2° "De la Capacitacion" del Titulo Il de la Ley

Articulo 11.- Las Oicinas de Informaci6n serviran a
usuario, a lo nmenos, en el msnmo horario de atenci 6n de publico
de |la respectiva unidad de |a Adm nistraci 6n del Estado donde
funci ona di cha O cina.

Articulo 12.- Las Oicinas de Infornaci 6n deberan entrar
en funciones aplicando | a presente nornmativa en el plazo de 60
di as corridos, contado desde |a fecha de publicaci 6n de este
decreto. Este plazo podra ser alterado por el Mnistro de
Interior, sea Indicando su creaci 6n innmediata, la
reestructuraci 6n o el aunento de ellas o, en casos
excepcional es, eximr de su creaci 6n a Organos, servicios o
enpresas que por |a natural eza de sus funciones no estan
desti nadas al publico usuario o deban estar sujetos a normas
especi al es de seguri dad.

Articulo 13.- Correspondera a | os Mnistros, |ntendentes,
CGober nadores, Directores y otros jefes superiores del servicio,
adenas, de |l os Gerentes de | as enpresas publicas, velar por la
debi da difusi 6n del establecinmento y funcionanm ento de di chas
oficinas, a cuyo efecto inpartiran las instrucciones necesari as.

Articul o 14.- Derdgase el decreto N° 821, de 4 de Mayo de
1965, y el Decreto N° 1.071, de 22 de Junio de 1965, del )
Mnisterio del Interior, que aprueba instrucciones para un nmejor
funci onam ento de | os servicios publicos, en todo aquello que se
i nconpati bl e con esta normativa.

Articulo 15.- Las diversas Cficinas de |Informacién
establ ecidas en virtud de este decreto, se vincularan con e
Mnisterio del Interior, de acuerdo con |as atribuciones y
nodal i dades di spuestas por el articulo 12 de la Ley N° 18.201

Tonese razoén, comuniquese Y_publi uese. - PATRI Cl O AYLWN
AZOCAR, Presidente de |a Republica.- Enrique Krauss Rusque
M nistro del Interior. o

Lo que transcribo a Ud., para su conocimiento.- Saluda a Ud.-
Jorge Burgos Varela, Subsecretario del Interior subrogante.
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