REPURZLICA: DE CHILE
PRESIDENCIA

GAB. PRES. (Q) Ne . SO0 /77

ANT. : 0f.N2 5939 Min. Interior.
MAT. : Remite documento.
SANTIAGO,
DEL : JEFE DE GABINETE PRESIDENCIAL
AL : JEFE DE LA DIVISION EJECUTIVA
SR, ISIDRO SOLIS PALMA
l,- Por expresas instruccicnes del Presidente de la Republica,

remito a Ud., 0Of. N2 3599 del Ministerio del Interior, en
donde plantea proposicién de Decreto Supremo para
establecer Oficinas de Informacién para el publico usuario
de la Administracién del Estado.

2. - Ruego a Ud., dar respuesta al Oficio y mantenerme informado.

Saluda atentamente a Ud.
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REPUBLICA DE CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
GABINETE DEL MINISTRO OF. ORD. N° A 5 9 9/

MAT. Decreto Supremo que aprue
ba instrucciones para el
establecimiento de Ofici-
nas de Informacidn para el
piblico usuario de la Ad-
ministracion del Estado.

SANTIAGO, 31 AGO 1990

A : SR. PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

DE: MINISTRO DEL INTERIOR.

A comienzos del presente mes el
Diputado Don Eugenio Ortega Riquelme propuso a este Ministerio
dictar una normativa destinada a crear Oficinas de Informacidn
al PGblico, en los Ministerios, Intendencias, Gobernaciones y
los demds Servicios Plblicos a que se refiere el inciso prime-
ro del artfculo 18 de la Ley N° 18.575.

Dicha proposicién se fundaba en
antecedentes histéricos de positivas consecuencias, y especial
mente en la necesidad que toda persona que recurra a la Admi~-
nistracidn del Estado pueda encontrar informacidn orientadora,
oportuna y &gil.

Tal proposicidn fué estudiada
por Asesores tanto de este Ministerio como de Hacienda, conclu
yéndose en la propuesta de Decreto Supremo que nos permitimos
acompafar para su eventual aprobacidn definitiva.

Estima el suscrito que el esta-
blecimiento de estas Oficinas de Informacidn constituird un im
portante aporte en el intento permanente del Sefor Presidente
en el sentido de crear las condiciones necesarias para que la
ciudadania se sienta escuchada en sus requerimientos. Creando
se por otra parte una nueva y precisa responsabilidad a los
funcionarios piblicos para con la comunidad.

Me permito sefalar, que en el
evento de que la propuesta contara con la definitiva aproba-
cidn del Sefor Presidente, su dictacidon debiera revestirse de
alguna solemnidades especiales, las que en su oportunidad me
agradarfa sefialarselas personalmente.
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REPUBLICA DE CHILE
MINISTERIO DEL INTERIOR
GABINETE DEL MINISTRO

Quedando a la espera de su in-
formada opinidon al respecto le saluda a entamente a US.
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EKR/JBV/mve
Distribucidn:

1. Sr. Presidente de la Repiblica.
2. Archivo GMI .-



REPUBLICA DE CHILE APRUEBA INSTRUCCIONES PARA EL ESTABLECI-

MINISTERIO DEL INTERIOR MIENTO DE QFICINAS DE INFORMACION PARA
ASESORIA JURIDICA EL PUBLICO USUARIQ EN LA ADMINISTRACION
DEL ESTADO
JBV/bcz.
DECRETO N° /
SANTIAGO,
MINISTERIODE ' * *' '

OFICINA DE PARTES

VISTOS: Lo dispuesto en el articulo 32,

N° 8 de l1a Constitucion Politica de la Replblica de Chile y en los

RECIBIDO articulos 1°, 3°, 5°, 8°, 10, 19 y 25 de la Ley N° 18.575, Orgdnica
Constitucional de Bases de la Administracidn del Estado, y

CONTRALORIA GENERAL
TOMA DE RAZON

RECEPCION CONSIDERANDO:

DEPART.

JURIDICO

DEP T R Que toda persona que recurra a la Admi-
v REGISTRO nistracion del Estado debe encontrar informacidn orientadora, aten-
DEPART cion oportuna y rapida, y la posibilidad de colaborar a un mejor ser
CONTABIL. vicio mediante la reclamacidn o la sugerencia.

SUB. DEP.
C CENTRAL . . .

Que para lograr dicho objetivo es necesa

SUR DEP. rio establecer oficinas de informacidon para el plblico usuario en la
E.CUENTAS Administracion del Estado.

suUB. DEP.

C.P.Y
BIENES NAC,

DEPART.

AUDITORIA

DEPART.
voOoP, UyT

SuUB DEP.

MUNICIP,

DECRETO:

REFRENDACION

Los Organos y servicios que se sefialan
REF POR % - A ~ . ,
deberan dar cumplimiento en el desempefio de sus funciones propias,

IMPUTAC . . . . . . -
a las instrucciones que se indican a continuacion:

ANOT.POR $
IMPUTAC,

DEDUC DTO




ARTICULO 1°.- Los Ministerios, Intendencias, Gobernaciones y los demas ser

vicios plblicos a que se refiere el inciso primero del articu
To 18 de la Ley N° 18.575 y las empresas piblicas creadas por ley establece-
ran oficinas de informacidn para el piblico usuario en aquellas unidades que
deben atenderlo, con el fin de asistir al administrado en su derecho a pre -
sentar peticiones, sugerencias o reclamos ante la Administracion del Estado.

ARTICULO 2°.- A dichas Oficinas les correspondera:

a) Informar al administrado sobre la organizacion, competen
cia y funcionamiento del drgano, servicio o empresa en el que se adcribe esa
reparticion; los requisitos, formalidades y plazos de las presentaciones o
solicitudes a ellos dirigidas; la documentacidn y antecedentes que deben acom
pafiarse a estas, los procedimientos y su tramitacidn; y las demds indicacio-
nes necesarias a fin de que el piblico tenga un acceso expedito y oportuno a
sus diversas prestaciones.

Asimismo, deberan informar sobre la ubicacion, competen-
cia y horarios de las unidades de la Administracidon del Estado perteneciente
a otros Organos, servicios o empresas relacionadas con las prestaciones que
se requieran;

b) Asistir al administrado cuando encontrare dificultades en
Ta tramitacion de sus asuntos ante el Organo, servicio o empresa al que per-
tenece dicha Oficina;

c) Recibir y estudiar las sugerencias que los administradgs
presenten ante ellas, que tengan por objeto mejorar el funcionamiento del or
gano, servicio o empresa al que pertenece dicha Oficina, y

d) Recibir los reclamos que los administrados presenten en
relacion al Grgano, servicio o empresa al que pertenece dicha oficina o res-
pecto de alguno de sus funcionarios, que tengan por objeto representar defi-
ciencias, abusos, faltas, omisiones o cualquier otra irregularidad que afec-
ten al interés personal legitimo del reclamante.

ARTICULO 3°.- Dichas oficinas, atendidas la dotacidon de personal que posean,

su ubicacion geografica y el volumen de las solicitudes que
reciban, podran también recibir las presentaciones dirigidas a otras reparti-
ciones del Organo, servicio o empresa a que pertenezcan.

ARTICULO 4°.- Los organos, servicios y empresas indicados en el articulo 1°

deberan elaborar, y mantener actualizados manuales, boletines,
cartillas u otros medios Gtiles a fin de proporcionar a los administrados una
informacion completa, simple y clara de las materias especificadas en la le -
tra a) del articulo 2°,



ARTICULO 5°.-  Las sugerencias y reclamos deberan presentarse, preferente-
‘ mente, en forma escrita sin otra formalidad que la individua
Tizacion, domicilio y firma del interesado.

En caso de incapacidad de éste, el funcionario correspondien
te le tomara directamente declaracidon, transcribiéndola al instante, firman-
do el interesado o estampando su huella digital o con la sola firma del fun-
cionario, segln el caso.

Habra formularios especiales para dichas presentaciones, en
duplicado, debiendo entregarse una copia al peticionario.

ARTICULO 6°.- La Oficina de Informacion remitird mensualmente al superior
de la unidad afectada o aludida una nomina con Tas sugeren-

cias mas relevantes o frecuentes en el periodo, las que serdn informadas por

un comité de mejoramiento del servicio, con participacion de Tos funcionarios.

E1 Superior de Ta unidad afectada o aludida deberd comunicar-
Tas a Ta autoridad superior del respectivo drgano o servicio, mencionados en
el articulo 1° de este decreto, proponiendo las medidas conducentes a la su-
peracion de los problemas o a mejorar la eficiencia de la entidad correspon -
diente,

Tratdndose de las Gobernaciones e Intendencias, seran comuni-
cadas al Intendente Regional respectivo.

ARTICULO 7°.- La Oficina de Informacion remitira oportunamente o a lo menos

mensualmente los reclamos presentados ante ella al superior
de la unidad afectada, quien deberd remitir su respuesta a dicha oficina en
el plazo de diez dias habiles.

Si el reclamo afectare precisamente al superior de la unidad
afectada, dicha remision se hara ademds a su superior jerarquico.

E1 interesado serd informado de la respuesta a su reclamo opor
tunamente y por escrito.

ARTICULO 8°.- ET1 local en que funcionen las oficinas de informacion debera
ser de facil acceso y estar dotado de los recursos necesarios
para una digna atencion a los administrados.

La autoridad competente adoptara las medidas adecuadas a tal
fin.

ARTICULO 9°.- El personal que se desempefie en las Oficinas de Informacidn

estard constituido por funcionarios de jerarquia debidamente
entrenados e interiorizados en detalle de las materias especificadas en el
articulo 2°.



ARTICULO 10.- Los Organos, servicios y empresas seflaladas en el articulo 1°

deberan, de sus recursos para capacitacion, destinar parte
de ellos para la de los funcionarios que se desempefien en las oficinas de in
formacion para el pablico usuario.

ARTICULO 11.- Las Oficinas de Informacion serviran al usuario, a lo menos,
en el mismo horario de atencién de pliblico de la respectiva
unidad de Ta Administracion del Estado donde funciona dicha Oficina.

ARTICULO 12.-  Las Oficinas de Informacion deberdn entrar en funciones apli

cando la presente normativa en el plazo de 60 dias corridos,
contado desde la fecha de publicacion de este decreto. Este plazo podra ser
alterado por el Ministro del Interior, sea indicando su creacion inmediata,
la reestructuracion o el aumento de ellas o, en casos excepcionales, eximir
de su creacion a 6rganos, servicios o empresas que por la naturaleza de sus
funciones no estdn destinadas al piblico usuario o deban estar sujetos a nor
mas especiales de seguridad.

ARTICULO 13.- Corresponderd a los Ministros, Intendentes, Gobernadores, Di
rectores y otros jefes superiores de servicio, ademds, de los
Gerentes de las empresas plblicas, velar por la debida difusion del estable-
cimiento y funcionamiento de dichas oficinas, a cuyo efecto impartiran las
instrucciones necesarias.

ARTICULO 14.- Derdgase el Decreto N° 821, de 4 de Mayo de 1965, y el Decre-

to N° 1.071, de 22 de Junio de 1965, del Ministerio del Inte-
rior, que aprueba instrucciones para un mejor funcionamiento de los servicios
pliblicos, en todo aquello que sea incompatible con esta normativa.

ARTICULO 15.- Las diversas oficinas de informacion establecidas en virtud

de este decreto, serdn apoyadas funcionalmente por el Minis
terio del Interior, el que velard por la constitucidon efectiva de ellas les
prestard asesoria técnica y procurard los medios necesarios para su mejor
funcionamiento, sin perjuicio de las facultades propias de la Contraloria Ge
neral de la Replblica.



TOMESE RAZON, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE

PATRICIO AYLWIN AZOCAR
Presidente de la Repiblica

ENRIQUE KRAUSS RUSQUE
Ministro del Interior
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