REPUBLICA DE CHILE
PROVINCIA DE LINARES
I. MUNICIPALIDAD DE COLBUN

Alcaldia (3,21

DECRETO A, EXENTO N@ dial r,

REF. : Aprueba Reglamento
Funcionamiento Oficina de
Informaciones, Reclamos ¥
Sugerencias, OIRS.

coteun, — 30DIC 2005

VISTOS:

La necesidad de entregar un mejor servicio a la comunidad, el articulo 97 de la Ley
NY 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades, el Dictamen N2 3.159 del
26.01.2000, la Ley N® 19.880 de Bases de los Procedimientos Administrativos que
rigen los Actos de los Organos del Estado, la Resolucion N® 520 de 1996, de la
Contraloria General de la Republica y las facultades que me confiere la Ley N9 18.695
COrganica Constitucional de Municipalidades.

DECRETO:

1.-  Apruébase el Reglamento de Funcionamiento de la Oficina de Informaciones,
Reclamos y Sugerencias de la Ilustre Municipalidad de Colbidn, el gue forma
patte del presente Decreto,

2.- El Reglamento antes individualizado entrard en vigencia a contar de esta
fecha.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

C".l' 1#!.:.!:*.4' .
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".- ch ;. \( : .-
wcEMIS PINTO TRONCOSO
_Secretario Municipal

HHG/LPT/dss.

Distribucion:

1/8.- Unidades Municipales.
9.- Archivo Oficina de Partes.




REPUBLICA DE CHILE
PROVINCIA DE LINARES
I. MUNICIPALIDAD DE COLBUN

mer

Secretaria Municipal

REGLAMENTO DEL FUNCIONAMIENTO INTERNO

DE OFICINA DE INFORMACIONES, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS DE LA
IL MUNICIPALID

TITULO 1

DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1 : El funcionamiento de la Oficina de Informaciones, Reclamos y
Sugerencias de la llustre Municipalidad de Colbdn, se regira por las normas
contenidas en el presente Reglamento, de conformidad a lo dispuesto en el
Articulo 97 de la Ley N® 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades; Ley
N® 19,880 de Bases de los Procedimientos Administrativos gue rigen los actos de
los Organos del Estado.

ARTICULO 2 : La Oficna de Informaclones, Reclamos y Sugerencias es una
Oficina de linea gue depende directameante de la Secretaria Municipal, la que
enmarcada en la Modernizacién del Estadeo y la Participacion Ciudadana, tiene
por objeto transformarse en |la unidad que permita interactuar con la comunidad
como un canzl de atencion 2 los usuarios que concurren a la Municipalidad, ya
sea en el ejercicio de sus derechos o en cumplimiento de sus deberes,
orientandelos, infoermandolos v atendiendo sus reclamos y sugerencias, los que
permitiran retroalimentar la gestion,

TITULO II

DE SUS FUNCIONMNES

ARTICULO 3 : La Oficina de Informaciones, reclamos y sugerencias de |a
Tustre Municipalidad de Colblun se obligara a desarrollar las siguientes funciones:

x Informar a los usuarics sobre la organizacion, competencia y
funcionamiento; los reguisitos, formalidad de plazos de las prestacionas o
solicitudes de los servicios otorgados por las diversas Direcciones,
Unidades u Oficinas de |a Ilustre Municpalidad de Caolbdn; Ila
documentacion vy  antecedentes gque se deben acompanar; los
procedimisntos, tramitacion y las demas indicaciones necesarias con el fin
gug el publico usuario tenga un expedito y oportund  Servicio,
especialmente cuando uno de ellos presente alguna dificultad en [a
tramitacion de sus asuntos, dentro de esta Municipalidad.

® Recepcionar y plantear las sugerencias que |la comunidad usuaria
presenten y gue tengan por objeto un mejoramiento en el funciohamiento
de los servicios otorgados por esta Municipalidad.



u Recepcionar los reclameos en relacién a la Institucidon o de algunos
funcionarios que por cbjeto representan deficiencias, faltas, omislones o
cualguier otra irregularidad gue afecten el interés propio v legitimo del
reclamante.

TITULO III

DE SU FUNCIONAMIENTO

DE LA INFORMACION;

ARTICULO 4: Toda persona que concurre a la Municipalidad demanda bienes y
servicios, por tanto tiene el derecho a ser tratado con igualdad, oportunidad v
accesibilidad en la infarmacion.

ARTICULO 5: El funcionario que tuviere el cometido de brindar la informacién
debera otorgar una atencion personalizada y oportuna, con un lenguaje claro v
contextualizado al consulter con una actitud respetuosa vy deferente.

Toda Informacion debe ser fidedigna, veraz v actual.

ARTICULO 6: La Informacion, sera proporcionada en forma verbal o mediante
material grafico el que debera ser elaborado por cada Direccidn, de los servicios
o beneficios otorgados, especificando la destinacidn de beneficiarios sean
parsonas u organizaciones, modalidad, requisitos v plazos.

DE LOS RECLAMOS;

ARTICULO 7:Toda persona podra hacer presentaciones o reclamos 2 |a
Municipalidad. Los reclamos pueden ser simples reclamos o reclamos de
ilegalidad, en caso de duda se tramitaran como reclamos de ilegalidad.

Todo reclamo debe ser hecho en términos respetuosos vy convenientes para ser
considerado.

ARTICULO 8: Los reclamos de llegalidad se tramitaran de acverdo al
procedimiento sefialado en el articule 140 de la Ley Organica Constitucional de
Municipalidades.

ARTICULO 9: El reclamo simple debe contener:

a) Individualizacidén del solicitante indicando a lo menos, nombre v domicilio
del solicitante. Si la presentacidn lo hiciere una persona en representacion
de otra debera individualizarse tanto el representante como el representado
e indicar |a naturaleza de |a representacion;

bl Exposicion clara de la materia de la presentacion y de sus fundamentos:

£) La peticion o consideracian que se pone en conacimients y la decisidn que se
pratendiera.

d) Identificacion de la persona, con Indicaciin de domicllio, teléfono o fax
donde la Municipalidad pueda notificar o comunicar |as resolucionas que al
respecto se adopten, sl fuere distinta del reclamante.

€] Fecha y lugar de la presentacion o reclamo.



f)  Firma del reclamante o acreditacidén de la autenticidad de su voluntad
expresada con cualquier medio habilitado.

g) Direccién, Unidad u Oficina al que dirige su presentacion o reclamo.

Se recomendara al peticionario que senale un numerg de telefono donde
comunicarie la respuesta municipal.

Sera responsabilidad del solicitante gue su presentacion sea conforme a los
términos de este Reglamento.

ARTICULO 10: La presentacidn debe ingresarse en la Oficing de Informaciones
Reclamos v Sugerencias de la Municipalidad.

La distribucion de las presentaciones y reclamos serda hecha por el Secretario
Municipal a la Direccidn a quién correspondiere el presente reclama, previo
conocimiento del sefor Alcalde, respuesta que debe ser remitida a la Secretaria
Municipal en un plazo no superior 2 10 dias

La Direccidn correspondiente esta obligada a responder a la Secretaria Municipal
en forma oportuna y adecuada en &l plazo senalado.

ARTICULO 11: En |z eventualidad de presentaciones o reclamos incompletos el
Secretarlo Municipal tendra un plazo de cinco dias para solicitar gque el
peticionario aclare o complete su solicitud. En este caso, el plazo de 30 dias
correra desde gue el peticionario subsane o complete los antecedentes,

ARTICULO 12: E| plazo de 30 dias podra prorrogarse hasta 35 dias por motivos
calificades. El Secretaric Municipal debera comunicar al interesado la prorroga del
plazo antes de su vencimiento, Esta comunicacion debera hacerse via teléfono o
por carta certificada.

ARTICULO 13: La respussta se dard por escrito y se remitird por carta
certificada al domicilio del interesado o se pondrd a su disposicidn en la Oficina de
Informaciones, Reclamos y Sugerencias de la Municipalidad. Lo anterior &5 sin
perjuicio de comunicarie [a respuesta par medio escritc o telefdnico.

DE LAS SUGERENCIAS,

ARTICULO 14: Toda persona en su interés de ser participe en un régimen
democratico v bajo la necesidad de exponer sus opiniones, podra hacerlas
presentes a través de sugerencias, Ias que constituirdn un fortalecimiento vy
retroalimentacion a la Gestion.

Toda sugerencia debe ser hecha en términos respetuosos vy convenientes para ser
considerada.

ARTICULO 15: Las sugerencias se remitiran al sefior Alcalde las gue se
estudiaran y consideraran.

ARTICULO 16: Ls Sugerencia debe contener:

a) Individualizacién del sugerente indicando a lo menos, nombre, domicilio v
teléfono del sugerente. Si la sugerencia la hiciere una persona en
representacion de otra debera individualizarse tanto el representante como
el representado e indicar |a naturaleza de la sugerencia,



b}

c}
d}

a)

Exposicion clara de la materia de la sugerencia y de sus fundamentos;
La sugerencia gue se pone en conocimiento y la decisidn que se pretendiere.

Identificacitn de sugerente, con Indicacion de domicilic, teléfono o fax donde
la Municipalidad pueda notificar o comunicar la resolucién que al respecto se
adopten, si fuere distinta del sugerente.

Lugar y fecha de crigen de |a sugerencia.

Firma del sugerente o acreditacion de la autenticidad de su wvoluntad
expresada con cualguier medio habilitado.

Direccidn, Unidad u Oficina al que dirige su sugerencia.

Se recomendara al sugerente que sefale un numero de teléfono donde
comunicarie la respuesta municipal.

Sera responsabilidad del sugerente que su presentacion sea conforme a los
términos de este Reglamenta,

ARTICULO 17: La sugerencia debe ingresarse en la Oficina de Informaciones,
Reclamos y Sugerencias de la Municipalidad, de la cual se entregard un
comprobante que estipule el dia y la fecha de la presentacian.

Colbdn, 30 de diciembre de 2005, -



