APRUEBESE PROCEDIMIENTO OIRS
ALCALDIA-GABINETE, DE LA .
MUNICIPALIDAD DE COQUIMBO

DECRETO EXENTO N° 4429 1

coquimeo, ) 3 JUN 2022

VISTOS:

Lo dispuesto en el articulo 5° letra d), 12 y demas normas pertinentes de la Ley N° 18.695, Orgénica Constitucional
de Municipalidades, en la Ley N° 19.880 que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los
actos de los organos de la Administracién del Estado, lo dispuesto en la Ley N° 18.575, Orgénica Constitucional de
Bases de la Administracion del Estado, en el Decreto N° 1803, por el cual asume como Alcalde de Coquimbo el Sr.
Ali Manouchehri Moghadam Kashan Lobos: y las demas atribuciones de mi cargo:

CONSIDERANDO:

1. Que, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 3° de la Ley N° 19.880, de Bases de procedimientos
administrativos de los érganos de la Administracién del Estado, las decisiones escritas que adopte la
Administracion se expresaran a través de actos administrativos.

2. Que, la Municipalidad de Coquimbo es una corporacion auténoma de derecho publico con personalidad juridica
y patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su
participacion en el progreso econémico social y cultural de la comuna.

3. Que, es necesario que toda persona que recurra a la Municipalidad de Coquimbo encuentre informacion
orientadora, atencion oportuna y rapida.

4. Que, para lograr el objetivo indicado en el punto anterior es necesario establecer un Procedimiento de Oirs
(Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias) de Alcaldia — Gabinete, para ello dicha unidad municipal
ha trabajado en la elaboracién de PRODEDIMIENTO OIRS ALCALDIA — GABINETE, el que necesariamente
debe formalizarse mediante la dictacion de un acto administrativo.

5. Que, de conformidad a lo dispuesto en la Ley N° 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades al Alcalde
le corresponde especialmente dictar resoluciones de caracter general o particular.

DECRETO:

1. APRUEBESE “PRODEDIMIENTO OIRS ALCALDIA - GABINETE” de la llustre Municipalidad de Coquimbo, cuyo
texto se inserta a continuacion:
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I INTRODUCCION

El presente documento describe el procedimiento establecido para resguardar el
proceso OIRS en Alcaldia y Gabinete y su articulacién con OIRS Central dependiente de Secretaria
Municipal, asi como también, su aplicacién con las diferentes unidades de la llustre Municipalidad de
Coquimbo, integrando el marco legal establecido en la ley 19.880, que establece “Las Bases de los
Procedimientos Administrativos de los Organismos de Administracion del Estado”, alineados con la
planificacion estratégica y valores institucionales de Ia gestion del alcalde Ali Manuel Manouchehri
Moghadam Kashan Lobos, la cual busca visualizar la gestion municipal a través del trabajo integrado de
su OIRS como el reflejo de un municipio cercano, sensible, eficiente y dinamico, al servicio de la
comunidad.

1l OBJETIVO

El objetivo de éste instrumento normativo es contar con un procedimiento
estandarizado del Proceso OIRS en Alcaldia y Gabinete, con herramientas de trabajo definidas para la
calidad y seguridad de los datos sensibles que se manejan en el municipio relacionados a las solicitudes
ciudadanas, contraloria y de otras instituciones, permitiendo su correcto registro, derivacion,
coordinacion, seguimiento, elaboracién de respuesta, visacion, archivo y cierre del proceso dentro del
marco legal y del sello de la administracion del sefior Alcalde Ali Manuel Manouchehri Moghadam
Kashan Lobos.

Iv. MARCO JURIDICO

Ley 19.880.

Ley 18.575.

Ley 18.695.

Demas dictamenes de la Contraloria General de la Republica pertinentes a la materia.

e e

V. ALCANCE

Este procedimiento aplica de forma integra a OIRS Alcaldia- Gabinete. Ademas aplica
a todas las unidades involucradas en las diferentes etapas del proceso OIRS que se articulen con
Alcaldia - Gabinete de la llustre Municipalidad de Coquimbo posterior a la derivacion que se genere
desde OIRS Municipal.

Vi, RESPONSABLES

Sera responsable de la aplicacion del presente procedimiento todo funcionario
directivo, profesional, técnico y /o administrativo que participe en alguna de las etapas del proceso OIRS
municipal y su articulacién con OIRS Alcaldia - Gabinete, ya sea como facilitador del proceso y/o como
generador de contenido de las respuestas a las solicitudes OIRS de Alcaldia-Gabinete.

3 de 23
Vigencia abril 2025



Procedimiento OIRS Alcaldia — Gabinete, Versién 1.0 junio 2022

Sera responsable de la aplicacion directa en Alcaldia — Gabinete, la (el) funcionaria
(o) operadora (or) OIRS, quien dentro de sus funciones tendra que:

1. Ejecutar cada una de las etapas del proceso definidas.

2 Ejecutar cada uno de los registros en las herramientas de trabajo manteniendo la calidad de
ellos (integridad/contenido, efc)

Resguardo de la documentacién fisica en archivo.
Mantener la confidencialidad de la informacién.
Mantener trato cordial y buen ambiente laboral con otros colaboradores.

o

Sera responsable de la supervision la (el) funcionaria (0) encargada (o) de OIRS
Alcaldia — Gabinete, quien dentro de sus funciones tendra.

—_

Supervision de la aplicacién del procedimiento en cada una de las etapas del proceso OIRS.

2. Generar y modificar herramientas de trabajo que permitan el resguardo de la calidad del
proceso.

3 Implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad del proceso, mediante, por
ejemplo: creacion o actualizacion del proceso OIRS de Alcaldia Gabinete, definicién de un
plan anual de calidad de la unidad, establecer diagnéstico, detectar brechas, definir
objetivos, actividades para la mejora, definicién de indicadores, su seguimiento y
evaluacion.

4. Apoyo a operadoras/es OIRS alcaldia en la ejecucion del presente procedimiento.

VI CONTENIDOS/DESARROLLO

ETAPAS DEL PROCESO

A) Ingreso de la solicitud ciudadana al municipio: ésta etapa es de competencia de OIRS
Central dependiente de Secretaria Municipal. La recepcién, digitacion en sistema informatico,
tipificacion y derivacion a unidades municipales son acciones de ésta etapa.

Formulario de Solicitud Ciudadana

El formulario de solicitud ciudadana de la llustre municipalidad de Coquimbo es el
instrumento municipal mediante el cual el ciudadano ejerce su facultad legal para participar de la
gestion municipal. En él se contienen tres campos, el primero es para completar los datos
personales requeridos para gestionar la solicitud municipal mas datos adicionales que permitan
determinar el perfil usuario y determinar el mejor mecanismo de respuesta; un segundo campo de
mayor amplitud para la redaccion de la solicitud ciudadana y finalmente un tercer campo para la
firma del usuario.
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Art. 30, Ley 19880. Inicio a

FORMULARIO DE SOLICITUD CIUDADANA Wi
e N solicitud de parte. En caso que el
TRETaCACIaN Do ST TARTE i ] procedimiento se inicie a peticidn
Nzriow v dpaides RT. . Py
AzcdendaNorae de s IPEICER W0 CIT S8 GuN CONERSNTS [erta wacingl LrERE, AT, CUTCRICEN, ETRIEE s iz de parte lnteresada’ la SOlICltud
S e e que se formule deber4 contener:
Tamrama: Chalez: Tagie:
Lermez Sactriv Tadfurs (Mo o Caar): e
i a) Nombre y apellidos del
CI4Z MEET 8 NP 510 :rn:] EYAL pef e208S pEERE Ratre an GOt Murpx Cote. il’lteresado y, en Su CaSO, de su

Gz Jraror see o MD Samaine :! Iraferanciaze: D
v : 5

T

apoderado, asi como la
identificacion del medio
preferente o del lugar que se
sefiale, para los efectos de las
notificaciones.

b) Hechos, razones y peticiones
en que consiste la solicitud.

c¢) Lugar y fecha.

d) Firma del solicitante o

S acreditacion de la autenticidad de
su voluntad expresada por
cualquier medio habilitado.

R T Tp— €) Organo administrativo al que se
dirige.
Wi s odguembe. of
Imagen N°1 Formulario de Solicitud Ciudadana |. Municipalidad de Coquimbo Cuadro N°*1

El llenado del formulario de solicitud ciudadana por parte del usuario, idealmente
puede ser apoyado para su llenado por un funcionario facilitador (personal auxiliar OIRS Gabinete
- Alcaldia) de ésta actividad, a modo de resguardar el correcto uso de éste instrumento y obtener
la mayor cantidad de datos solicitados para una mejor gestién de la solicitud, principalmente en
aquellos casos donde el usuario lo solicite explicitamente o se detecte la necesidad por presentar
algun tipo de dificultad de cualquier indole. Esta actividad se realizara antes del ingreso de la
solicitud en ventanilla de OIRS municipal dependiente de Secretaria Municipal. Una vez el usuario
entregue su formulario de solicitud en ventanilla, se le entregard un comprobante de recepcion
foliado.

"...De las solicitudes, comunicaciones y escritos que presenten los interesados en las oficinas de la
administracién, podran éstos exigir el correspondiente recibo que acredite la fecha de presentacion,
admitiéndose como tal una copia en la que figure la fecha de presentacion en la oficina...Los
solicitantes podran acompafiar los documentos que estimen convenientes para precisar o
completar los datos del formulario, los cuales deberan ser admitidos y tenidos en cuenta por el
organo al que se dirijan.” (Parrafo 2° Ley 19880).

Cuadro N°2
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Una vez ingresada la solicitud por personal de OIRS Central, ésta sera leida por
funcnonarlalo encargada, quien analizara su contenido y determinara las unidades competentes
para realizar derivacion.

Dependiendo del tipo de documento o solicitud que se ingrese al municipio, la OIRS
Municipal discriminara a qué canal atribuir dicha solicitud, pudiendo darse los siguientes casos:

i) Canal OIRS: ingreso de una solicitud ciudadana (solicitud de informacién, reclamo,
sugerencia, peticion, etc.) ésta sera derivada a través del canal “OIRS". Se le asigna folio
y se ingresa a plataforma OIRS municipal.

i) Canal Oficina de Partes: ingreso de solicitudes o documentos desde otras
instituciones. Se le asigna folio y se ingresa a plataforma OIRS municipal.

iii) Canal Contraloria: Ingreso de documentos o solicitudes exclusivamente desde la
Contraloria General de La Republica, se le asigna folio y se ingresa a plataforma OIRS
municipal.

iv) Derivaciones de forma directa: no requieren folio y no se ingresan plataforma OIRS

municipal. Tal es el caso de determinados tipos de invitaciones, saludos, tramites internos
y solicitudes a traveés de transparencia.

Todas las solicitudes que ingresan al municipio, por los canales de ingreso: OIRS,
Oficina de Partes y Contraloria, son derivadas a Oficina OIRS de Alcaldia — Gabinete a través de
la Plataforma OIRS municipal, para lo cual se han generado dos diferentes usuarios, uno de ellos
es el usuario “Alcaldia” y el otro es el usuario “Gabinete”. El tipo de solicitudes que son derivadas a
uno u otro usuario dependeran del tipo de solicitud, haciendo la diferenciacion de la forma que
sigue:

i)Usuario Alcaldia: a éste usuario se derivaran todas las solicitudes que soliciten audiencia
alcaldicia ya sea como solicitud Unica o acompafiada de ofras solicitudes que vayan
dirigidas a Alcalde. También se remitiran todas las solicitudes que a juicio de encargada de
OIRS Municipal requieran especial atencion, solucion o coordinacion por parte de Alcaldia o
Jefe de Gabinete.

ii) Usuario Gabinete: a éste usuario se derivaran todas las solicitudes en que las materias
solicitadas recaen en solucion por parte otras unidades competentes y en donde solamente
requieran toma de conocimiento por parte de Alcaldia-Gabinete.

B) Ingreso de solicitud ciudadana a Alcaldia — Gabinete: Luego de la derivacion desde
QOIRS Central, las solicitudes se recepcionan a través del sistema informatico Plataforma
OIRS, el funcionario de OIRS Gabinete — Alcaldia accede a plataforma mediante los
usuarios “Gabinete” y/o usuario “Alcaldia” con sus respectivas contrasefias, ingresa a cada
solicitud donde tendra acceso a informacion sensible |a cual debera analizar para generar la
debida discriminacion y proceder a las etapas siguientes. En ésta etapa se hace
indispensable conocer y manejar el recurso digital “Plataforma OIRS” donde se encontrara
la mayor parte de la informacién disponible para la identificacion, lectura y analisis de la
solicitud. (Ver imagenes N°3 A N°11).

Articulo 31 Ley 19.880. Antecedentes adicionales. Si la solicitud de iniciacién no retine los
requisitos sefialados en el articulo precedente y los exigidos, en su caso, por la legislacién
especifica aplicable, se requerira al interesado para que, en un plazo de cinco dias, subsane la
falta o acomparie los documentos respectivos, con indicacion de que, si asi no lo hiciere, se le
tendréa por desistido de su peticion.

Cuadro N°3
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CIPALIDAD DE

COQUIMBO

Imagen N°2 Link de acceso a Plataforma OIRS desde pagina web https://www.municoguimbo.cl/

Oficina de Informaciones

Reclamos y Sugerencias

INICIO

Home Control de Usuario

CONTROL DE USUARIO

Nombre de Usuario alcaldia

Clave de Acceso ssssnne

Imagen N°3 Pagina de acceso a
Plataforma QIRS desde pagina web
ttp:/h Ciu ecoquimbo.cl/Partes/index.ph
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Oficina de Informaciones
Reclamos y Sugerencias

RICIO BANDEJA DE ENTRADA DOC

g Mi Departamento (@) Documentos Adjuntos sualizacion de Documentos

B

iA DE ENTRADA DEPARTAM

[ ALCALDIA
JX2 Exportar Excel

N*® de Doc. Fee. ingreso Remitente

Materia
8 04/01/2021 BENITO OSSANDOMN CASTILLO

solicta clerre de patente comercial

Canal
OFICINADE s foh O

Imagen N°4 Bandeja de Entrada Plataforma OIRS

0.L.R.S. . .

Oficina de Informaciones
Reclamos y Sugerencias

RICIO BANDEJA DE ENTRADA

Home Consultas

FORMULARIO PARA C

12 Documento Origen Ao Proceso H® Providencia
Facha Inicio Fecha Termino

dd - mm - aaai
Nombre Remitente

fhateria

Imagen N°5 Formulario para consultas Plataforma OIRS
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WICIo BANDEJA DE ENTRADA L ALIDA

Home Bandeja de Entrada

VISUALIZACION DE DOCUMENTO

ID Documento Origen 2811 Ao Proceso N° Frovidencia

2808
Funcion a Realizar

1- Tomar Conocimiente

2- Resolver segin Corresponda

3- Coordinar can Unid. Municipal

4- Preparar Respuesta de Alcaide

Observacidn Oficina de Partes

Fechs Actual

21-4-2022

20/04/2022
85884823

N da Correspondencia

AUT Remitente

1956
08933336-0

Fecha de Ingreso

Telefone Remitente

PATRICIA PEREZ
PARCELA 86-3 CALLEJON VENUS PAN DE AZUCAR
OFICIHA DE PARTES

Remitente
Gireccion Remitente
Canal del Documento
Proposite del Documento

Materia del Documento

solicita audiencia tema personal

Fecha de Respuesta

A0V 202

Imagen N°6 Encabezado del documente (Plataforma OIRS)

DE ENTRADA

AENTOS EH PROCESO

BANDEJA

NSULTAS

Home Bandeja de Entrada

VISUALIZACION DE DOCUMEHTO

10 Documento Origen Z811 Ano Proceso 2022 N Providencia 2808
Funcion a Realizar

- Tomar Conocimiento

2- Resolver seguin Corresponda

3- Coardinar con Unid. Municipal

4- Preparar Respuesta de Alcalde

Observacién Oficina de Partes

Fecha Actual 21-4-2022

Entregado Por PATRICIA PEREZ

reeo Electronico
Contenido Fisico

Imagen N°7 Detalle del documento (Plataforma OIRS)
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BANDEJA DE SA

BANDEJA DE ENTRABDA DOCUMENTOS EN PR CONSULTAS

Home Bandeja de Entrada

VISUALIZACION DE DOCUMENTO

1D Documento Origen 2814 Afio Proceso 2022 M Poddencla 2808  Fecha Actual 21-4-2022
Funcion a Realizar

1- Tomar Conocimiento

2- Resolver segun Corresponda

3- Coordinar eon Unid. Municipal

4- Preparar Respuesta de Alcalde

Observacion Oficina de Partes

Encabezado del Documento

Detalle del Documento

Bocumentos Adjuntos

002811-2022-01.pdf

Respuesta del Documento

Distribucion del D

ion Documento

Imagen N°8 Documentos Adjuntos (Plataforma OIRS)

ome Bandeja de Entrada

ZACION DE DOCUMENTO

1D Documento Origen 284 Ao Proceso 2022 N Providencia 2808 Fecha Actual 21-4-2022
Funcion a Realizar

1- Tomar Conocimiento

2- Resolver segun Correspanda

3- Coordinar con Unid. Municipal

4- Preparar Respuesta de Alcalde

Observacién Oficina de Partes

do del Documento

Detalle del
Documentos Adjur

Respuesta del Documento

/ Agregar Respuesta
Id Respuesta Fecha Respuesta  Respuesta Editar Eliminar

Distribucion del

Observacién Documento

Imagen N°9 Respuesta del documento (Plataforma QIRS)
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VISUALIZACION DE DOCUMENTO

ID Documento Origen Z2&11 Ao Proceso 2022 N Providencia 2808 Fecha Actual

21-4-2022
Funcion a Realizar

1- Tomar Coneceimiento

2- Resolver segun Corresponda
3- Coerdinar con Unid. Municipal
4~ Freparar Respuesta de Alcalde
Observacién Oficina de Partes

amento

Bistoibucion def Dacumento
N° Corre, Descripcion Departamento Estado Funcidn
1956 Alcaldia Derivado

Tomar Conocimiento
Resolver segin Corresponda
Coordinar con Unid. Municipal

Preparar Respuesta de Alcalde

1738 Administrador Municipal Derivada con Providencia

Tomar Conocimiento
Resolver segin Corresponda

Imagen N°10 Distribucion del documento (Plataforma OIRS)

LIZACION DE DOCUMENTO

10 Documento Origen 2811 Abo Proceso 2022 N Providencia 2808 Fecha Actual 21-4-2022
Funcion a Realizar

1= Tomar Conocimiento

2- Resclver segun Corresponda

3- Coordinar con Unid. Municipal

4- Preparar Respuesta de Alcalde

Observacién Oficina de Partes

Bbservacion Dacumento

Observacidn

Observacion

Imagen N°11 Observacion del documento (Plataforma OIRS)

11 de 23
Vigencia abril 2025



Procedimiento OIRS Alcaldia — Gabinete, Versién 1.0 junio 2022

Digitacion de las solicitudes: esta etapa, comprende el ingreso de cada solicitud
visualizada en la plataforma OIRS a la herramienta de trabajo “Planilla OIRS Alcaldia — Gabinete”
donde se consolida el registro de los datos minimos requeridos para facilitar una gestion de
calidad de las solicitudes. Esta etapa comprende acciones paralelas a las etapas posteriores
puesto que la informacién contenida en la planilla OIRS se va nutriendo de los datos obtenidos de
las gestiones posteriores. (Ver imagenes 12 a 15).

S @ P O00% -+ § % 0 00 123w Callbr vy +« BISA SHIEYE-Fripvyy o @BHEHYI ~
T i = i
A B o D E F | (<} H 1 J4 | K L
PLAZO LEGAL DE DHGAMAL
TiPO DE " . | FEcHA INGResO INDICADORES on/ I NACIONALID
o | FOUO ID UNIDAD CAERAL RESPUESTA (20 (NOMBRE USUARIO | oob o DiAs EFECTIVOS - RUT D
DIAS HABILES) ST

148
149
150
151
152

Imagen N°12 Planilla OIRS Parte 1

A e A e e el i PR

o~ P 1005 v § % 0 .00 123w Calibo 1 - BI&A ¢ B i EvEdrildrryr o BE Y -I- -~
e - S
L M N 4] P Q R s T u
1 l b | h | | A | w
ESTADO:
oo o/ s
NACIONALID = . | TeLeFono NES DE SEC. DERIVACIONES DE OIRS ) =
AD DIRECCION SECTOR CONTACTO MAIL CONTACTO |TEMA MUNICIPAL v |CERRADA N CENTRAL FUNCION DE OIRS CENTRAL :I::A‘:
DERIVACION PAEA
ALcALDA Y 0 OFli
GABINETE

154
186
157

a|le|afe]¢
REIKIEIE]

Imagen N°13 Planilla OIRS Parte 2

D) Coordinacion/Derivacién de las solicitudes: ésta etapa comprende la accion de
comunicacién sobre la solicitud ya ingresada a OIRS Alcaldia Gabinete (y ya digitada), a la unidad
municipal (Direccién, Departamento, Oficina, etc.) competente para atender el caso y resolver, ya
sea con acciones operativas desde el area especializada, como también para la elaboracion de
respuesta a nombre del alcalde si asi corresponde.

La forma en la cual se realizara la comunicacién con las otras unidades municipales
dependera de dos factores: por un lado, las funciones instruidas por OIRS Municipal en cuadro de
distribucion de plataforma OIRS, y por el otro, las caracteristicas de la solicitud ciudadana.
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Si la derivacién por parte de OIRS Municipal refiere a Alcaldia la funcién “Preparar

respuesta de Alcalde”, entonces tenemos tres alternativas:

1)

Cuando la distribucion desde OIRS Municipal  incluya a otra(s)
unidad/departamento(es/s) y/o Direccion (es) en su distribucién, entonces el acto de generar
una primera comunicaciéon entre OIRS Alcaldia — Gabinete y otras unidades municipales
correspondera a una coordinacién, mediante correo electrénico simple sin requerir de nota
interna puesto que la derivacion ya se ha realizado por plataforma por parte de OIRS
Municipal, por lo que el objetivo de la coordinacién sera : a) solicitar toda la informacion
necesaria para elaborar ordinario de respuesta por parte de OIRS Alcaldia-Gabinete cuando
la solicitud contenga materias que deben ser atendidas por mas de una unidad municipal
competente y b) Solicitar propuesta de ordinario de respuesta en caso de que las materias
solicitadas deban ser atendidas por sélo una unidad municipal competente. Las siguientes
comunicaciones del punto uno se denominaran seguimiento.

Cuando la distribucion desde OIRS Municipal no incluya a otra(s)
unidad/departamento(es/s) y/o Direccién (es) en su distribucién (como por ejemplo en el caso
de los sobres reservados de alcalde o solicitudes de audiencia sin otra especificacion), pero al
evaluar la solicitud se evidencia la necesidad de contar con la participacion de otras unidades
competentes para atender el caso, entonces el acto de generar una primera comunicacion
con otras unidades municipales y OIRS Alcaldia — Gabinete correspondera a una derivacién,
la cual necesariamente debe ir acompariada de Nota Interna de Jefe de Gabinete. Para las
posteriores comunicaciones del punto dos, éstas se denominaran seguimiento.

Cuando la distribucion desde OIRS Municipal sélo refiera a Alcaldia, y la tematica
solicitada s6lo requiere de la atencién y solucién por parte de alcaldia sin participacién de
ninguna otra unidad municipal, entonces el caso no desencadenara comunicaciones con
otras direcciones, departamentos u oficinas.

Si la derivacién por parte de OIRS Municipal refiere a Alcaldia las funciones como,”

Coordinar con unidad municipal, resolver segun corresponda ¢ dar cumplimiento” en vez de “Preparar
Respuesta de Alcalde” entonces las comunicaciones que se generen con otfras unidades municipales
seran coordinaciones.

Independientemente del tipo de comunicacién que se esté realizando con otras

unidades en relacién a alguna solicitud OIRS, el contenido minimo que debe incluir la comunicacién,
debe comprender lo que sigue:

Referir accion en asunto (Derivacion, coordinacion o seguimiento)
Identificar N° ID en asunto
Adjuntar solicitud ciudadana o de institucion.
Adjuntar correos de arrastre si corresponde.
Adjuntar Nota interna de derivacion si corresponde.
Evidenciar fecha de ingreso de solicitud a municipio.

Evidenciar solicitud de propuesta de respuesta en formato Word, acorde a lo estipulado en
OS 351 del 02/03/2022 si corresponde.

Solicitud de respaldo en formato PDF con sus respectivas visaciones si corresponde.

Adjuntar OS 351 si corresponde, a excepcién que ya esté enviada en correos de arrastre.
Evidenciar fecha plazo municipal para envio de propuesta de parrafo o de respuesta segtn
corresponda.

Evidenciar fecha plazo legal para envio de respuesta a usuario en toda ocasion.

Informar los criterios minimos de calidad de la respuesta a usuario (en caso de solicitar
“Preparar respuesta de alcalde”).
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De los plazos para envio de las respuestas:

1)

2)

3)

Para las respuestas a solicitudes ciudadanas y de otras instituciones, el plazo para envio de
propuesta de respuesta a OIRS Alcaldia-Gabinete es de 10 dias habiles desde el ingreso de
la solicitud ciudadana al municipio (segtn orden de servicio 351 del 02 de marzo 2022).

Para envio de la respuesta a usuario, de una solicitud ciudadana y de otras instituciones, éste
plazo es de veinte dias habiles.

Para envio de la respuesta a usuario “Contraloria General de la Republica’, el plazo
dependera de cada solicitud, en donde la gran mayoria de las veces se encuentra estipulado
en la misma solicitud.

De la respuesta:

1)
2)

3)

E)

La respuesta es el acto administrativo que da término al proceso de gestion de la solicitud o
requerimiento ingresada al municipio.

Dependiendo de las caracteristicas de la solicitud, éstas tendran que desencadenar una
respuesta tipo “Oficio Ordinario de Respuesta” o tipo “Decreto Alcaldicio” seglin corresponda.
En el caso que una solicitud requiera término de su gestidon con un acto administrativo tipo
“Decreto Alcaldicio”, como por ejemplo: las autorizaciones de uso de un inmueble municipal o
de un bien nacional de uso publico, autorizacién de patentes para funcionamiento de locales
con expendio de bebidas alcohdlicas con permisos de escasa importancia de forma
excepcional, rebajas en pago de derechos de aseo, autorizacion de demolicion, entre otros..
debera procurarse dar respuesta dentro del plazo de veinte dias habiles. Si en cuyo caso no
fuese posible cumplir el plazo de respuesta en veinte dias habiles mediante acto
administrativo tipo decreto, debera tramitarse el acto administrativo tipo Ordinario de
Respuesta mientras tanto (explicando todos los antecedentes y posibles resultados de las
gestiones mientras el documento tipo decreto se encuentre en tramite), sin perjuicio de la
finalizacion de la gestion en caso de aceptarse mediante un Decreto Alcaldicio o ya bien
finalizarse con un Oficio Ordinario de término explicando los requisitos incumplidos para
aceptacion de la solicitud o requerimiento.

Registro de las acciones realizadas en las herramientas de gestion: Luego de la

derivacion se requiere consolidar los datos de derivacion en las diferentes herramientas de gestion
como lo son planilla de registro OIRS Alcaldia - Gabinete, planilla de Notas Internas, Planilla de
monitorizacion de Ordinarios, Plataforma OIRS, etc. segun corresponda. Esta etapa se repetira
tantas veces como el operador OIRS lo considere necesario para cumplir con la calidad y
seguridad de los datos gestionados. (Ver imagenes 12 a 17).
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Imagen N°14 Planilla OIRS Parte 3
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Imagen N°17 Planilla Moniterizacion de Notas Internas QIRS Alcaldia - Gabinete

F) Seguimiento de las solicitudes: es el conjunto de acciones que se realizaran a modo
de resguardar el cumplimiento del servicio municipal a la ciudadania, en el marco de la ley 19880
(cumplimiento de plazos legales de respuesta). Para ejecutar la accién de seguimiento, se
requerira de comunicacion con otras unidades municipales, en cuyo formato se deben incluir los
contenidos minimos a continuacién expuestos.

1) Referir accion en asunto (seguimiento de derivacion ¢ seguimiento de coordinacion)

2) Identificar N° ID en asunto

3) Adjuntar solicitud ciudadana.

4) Adjuntar correos de arrastre si corresponde.

5) Adjuntar Nota interna de derivacion si corresponde.

6) Evidenciar fecha de ingreso de solicitud a municipio.

7) Evidenciar fecha plazo municipal para envio de propuesta de parrafo o de respuesta
si corresponde.

8) Evidenciar fecha plazo legal para envio de respuesta a usuario.

9) Identificar la cantidad de veces que se le ha realizado seguimiento a dicha solicitud.
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Recepcion de la propuesta de respuesta: Esta etapa depende de las acciones
realizadas por ofras unidades municipales para comunicar la informacién relevante que incluye
tanto las gestiones realizadas en atencién del caso OIRS, como las respuestas a las solicitudes
(en los formatos Word y/o PDF con sus visaciones segun corresponda). En ocasiones contemplara
la recopilacion de informaciéon proporcionada por mas de una unidad y/o departamento
involucrado, segln haya sido atendido el caso. Esta etapa cumple su fin cuando la informacién
descrita llega a la unidad de OIRS Alcaldia Gabinete para su posterior tratamiento.

Elaboracién de Respuesta: esta etapa incluye el conjunto de acciones de
consolidacion de la informacion obtenida en la etapa de seguimiento o en la etapa de recepcién de
la respuesta, en documento Oficio Ordinario de Respuesta de Alcalde, el cual tendra formato
segun lo establecido en O.S. 351 del 02 de Marzo 2022.

Las respuestas a las solicitudes OIRS, para ser consideradas respuestas de calidad,

deben cumplir los siguientes Criterios de Calidad de la respuesta:

—_

Debe dar respuesta a cada una de las materias consultadas.

2. Redaccion con vocabulario comprensible para el usuario solicitante, en lo posible sin
tecnicismos, o en su defecto con la explicacién aclaratoria.

3. Debe evidenciar las gestiones realizadas citando a las direcciones, unidades u oficinas
participantes y nombres de los responsables que atendieron el caso y las personas de la
comunidad involucradas.

4. Debe referir los contactos realizados con los usuarios, mediante qué via se ejecutaron y en

qué fechas se llevaron a cabo.

Evidenciar los acuerdos tomados con el usuario si procede.

Redaccion considerando que es el Alcalde quien responde a los requerimientos.

Deber presentar el decreto alcaldicio en los casos que asi corresponda.

Noo»

Formalizacién de la respuesta: Esta etapa, se subdivide en 7 subetapas las cuales
son (para las respuestas tipo “Ordinario de Respuesta”):

1. Revision: El documento de respuesta enviado desde otras unidades municipales y que es
recepcionado en ésta OIRS, debe ser revisado por operadoras OIRS para verificar el
cumplimiento de los criterios de calidad de la respuesta, una vez verificado el cumplimiento,
debe ser revisado por encargada OIRS de Alcaldia-Gabinete. Si el documento de respuesta
enviado por otras unidades municipales cumple en su totalidad con los criterios de calidad,
pasara sin modificacion a la siguiente sub etapa. Si el documento de respuesta enviado por
otras unidades no cumple con los criterios de calidad, sera reprocesado por operadoras de
ésta OIRS, luego revisado y visado por encargada para luego pasar a la siguiente sub-etapa.

2. Visacion por asesora/or legal de Alcaldia: El documento sigue su trayecto hacia la oficina de
asesoria legal, donde es revisado por abogada y si cumple con los criterios legales, fondo y

forma sera visado, pudiendo pasar a la siguiente etapa. Si el documento no cumple con lo
descrito sera devuelto para su reproceso.

3. Reqistro de ingreso oficina Archivo de Alcaldia: Una vez visado el documento por asesora
legal y antes de entrar a firma de Alcalde, el documento de respuesta debe pasar a oficina de
archivo de Alcaldia, donde se genera registro del tipo de documento que ingresara a firma, la
tematica que trata y a quien va dirigido.
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4. Firma y Timbre: Una vez registrado el documento en oficina de archivo de Alcaldia sera
entregado a secretaria de Alcaldia quien gestionara firma y timbre de Alcalde.

5. Registro de salida en oficina archivo de Alcaldia: Una vez timbrado y firmado el documento
pasa a oficina de archivo de Alcaldia, donde se genera registro de salida del documento ya
firmado y timbrado.

6. Registro y folio en Secretaria Municipal; El oficio Ordinario de respuesta, una vez que ya se
ha registrado en oficina de archivo de Alcaldia pasa a oficina Secretaria Municipal, en donde
se le da numero de folio y se registra su salida.

7. Recuperacion del documento: Una vez que el documento oficio ordinario de respuesta ha sido
foliado y registrado en secretaria municipal debe ser rescatado por operadoras OIRS de
Alcaldia — Gabinete para continuar a sus etapas finales.

En el caso de las respuestas tipo “decreto alcaldicio”, éstas deberan ser gestionadas por la via de correo
electrénico “Documentos Alcaldia” para ser procesada y formalizada por asesora legal de alcalde.

J)

K)

Entrega de Respuesta a usuario: en ésta etapa se realiza la entrega de la respuesta
formalizada por parte del municipio al usuario solicitante, el medio por el cual se le realizara la
entrega al usuario sera preferentemente electrénico (e-mail) a excepcién de aquellos casos en
donde el usuario solicite de forma especifica en el formulario de solicitud, otra via para la
recepcion de la respuesta, la cual podra ser por envio por correo postal a la direccién que él
registre, o bien retiro presencial en oficina de partes.

Las diferentes vias de entrega de respuesta a usuario son:

1. Presencial: Para la entrega de respuesta mediante ésta via, el operador OIRS Alcaldia —
Gabinete debera hacer entrega del ordinario de respuesta impreso, con firma, timbre, fecha y
folio dentro de un sobre cerrado y con nombre de a quien va dirigido, nimero de ID mas
nimero de ordinario en esquina delantera, en su reversa debera registrarse a Municipalidad
de Coquimbo como remitente, luego de lo cual debe ser entregado en OIRS Municipal, donde
operadores OIRS de ésta Ultima entregaran respuesta a usuario una vez que éste se acerque
a oficina para su retiro.

2. Correo electronico: Via preferencial de entrega de respuestas, adquiere gran relevancia la
labor de captar informacién legible y de calidad al ingreso de la solicitud puesto que un
minimo error en la informacién, provocara la imposibilidad de entrega de respuesta por ésta
via.

3. Entrega por correo postal: Una vez que el ordinario de respuesta se encuentre con su
respectiva firma, timbre, fecha y folio, tendra que ser guardado dentro de un sobre cerrado
con nombre de a quién va dirigido, nimero de ID mas nimero de ordinario en esquina
delantera, en su reversa debera registrarse a Municipalidad de Coquimbo como remitente,
posteriormente cerrado para luego ser entregado en OIRS Municipal, donde operadores OIRS
de ésta Ultima realizaran envio a usuario mediante empresa de correos.

Cierre de proceso OIRS Alcaldia Gabinete: Las evidencias de las gestiones
realizadas en el proceso de solicitudes OIRS deben contener la informaciéon necesaria para el
adecuado resguardo de los derechos de los usuarios a la obtencién de respuestas a sus
solicitudes por parte del municipio que cumplan con lo establecido en la ley 19880, por lo que ésta
etapa permite dar fin al proceso OIRS a través del ingreso de los medios verificadores a la
plataforma OIRS municipal cuyas caracteristicas permitan evidenciar que el usuario recibié una
respuesta por parte del municipio, y que, ademas, ésta respuesta cuenta con los requisitos de una
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respuesta validamente emitida. De forma paralela el operador OIRS de Gabinete Alcaldia, debe
informar mediante correo electrénico a OIRS Municipal, aquellas solicitudes en las cuales se ha
finalizado el proceso con sus respectivas evidencias.

Las evidencias de las respuestas deben cumplir con los siguientes criterios de calidad:

1. Evidenciar el oficio ordinario de respuesta que se le entregd ¢ envié a usuario y/o decreto
alcaldicio segun corresponda.

2. Evidenciar la entrega al usuario en términos de: la via de entrega (si fue presencial en oficina
OIRS municipal, envio por correo electronico ¢ envio por correo postal).

Respecto de éste punto los verificadores para cada tipo de entrega se detallan a
continuacion:;

En entrega presencial: OIRS Municipal, una vez entregada la respuesta y registrada la accion
en Libro de Entrega de Respuesta, (el cual contendra los campos para completar la siguiente
informacion: fecha de la entrega de respuesta, nombre del usuario solicitante que retira la
respuesta, su rut y firma), remitira la informacion del libro, a OIRS Alcaldia-Gabinete donde
sera subida a plataforma para dar cierre a OIRS.

En entrega por correo electrénico: una vez enviada la respuesta a usuario, se debe copiar
imagen de correo electronico enviado (puede ser mediante print de pantalla) dejando respaldo
de la imagen en plataforma OIRS, ademas de digitalizacion de ordinario de respuesta con
folio de secretaria municipal.

En entrega por correo postal: Una vez realizado éste envio por parte de operadores de OIRS
Municipal, éstos remitiran guia de despacho a OIRS Alcaldia Gabinete para su posterior
respaldo digitalizado en plataforma OIRS.

(Cualquiera sea la forma de entrega, en cada una de ellas se debe adjuntar el ordinario de
respuesta, digitalizado en plataforma OIRS).

3. Evidenciar la fecha de entrega al usuario. Este punto marca especial importancia puesto que
depende de ésta evidencia, el cumplimiento del plazo legal de veinte dias habiles para
entrega de respuesta contados desde el dia habil siguiente que la solicitud ingresa al
municipio.

Independientemente de cual haya sido la via de entrega de la respuesta a usuario, una vez
subidas las evidencias a plataforma, debe informarse a OIRS Municipal mediante correo
electronico los ID de las solicitudes que han terminado su proceso de forma tal que desde Oficina
de OIRS Municipal se pueda dar cierre final al proceso.

L) Cierre final de proceso OIRS: esta etapa ocurre en OIRS Municipal, donde operador
OIRS se encarga de cerrar el caso en plataforma.
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ORDEN DE SERVICIO N% _étci__;
coaumso, 02 MAR 2022

DE: ALCALDE DE COQUIMBO

A: SRES/AS. DIRECTORES/IAS, JEFESIAS, DE SERVICIOS, FUNGCIONARIOS Y
FUNCIONARIAS MUNICIPALES

D¢ acuerdo @ las facultades que me confieren los arlicuios 12, 63° letra | y demas
pertinentes de la ley Orgdnica Constilucional de Municipalidades N° 18685, y en atencion al
cumplimianio de o dispuesto en los articulos 23,2426, 26, 27 y demas partinenes de |a ley N* 19850
que Establece las Bases de los Procedimientos Administrativos de fos Organos de Administracin
del Esfado instruyo a Ud. a le sigulente

Cue toda documentacion de respuesia a solictudes ciudacanas como de otroe organismos

o ingliiuciones, ya sea piblicas o privadas que ingresen al munizigic B través da OIRS/Oficing de

parles a partic del 02 de marzo de 2022, {fal come indica OS 932 de facha 19/07/2021, a excepcion

de coren eie:ztzﬁmm dewm en punto n°1), se debera remily al comep elecironico:

CAUTE L po gl |, adjuntando sus respectivos aniecedentes de respaido

dentru ﬁel plaza m&mma de dnez dias !\abﬁes contados desde el dia habll siguiente al de ingreso de
la aohiciud.

Hago presente que la propuests de respussta emibda por lBs unidades muniipales
correspandientes, deberd contaner Informacsn respecto a cada una de [as materias consultadas por
el usuaria,

Por glra parte, s del case sefialar que esta administracion se encuentra trabajando en la
actualizacién del Manual de Normas Graficas institucionales. sin perjuicio de ello, remito a ustedes
para su conocimente y use, formalo de Oficio Ordinario que estaremos uliizando coma institugidn
hasta gue entre en vigencis ia proxima actualizacion da dicho manual

Finalmente, sord rospensabilidad de cada Diraccion o Departamento municipal, una vez
firmade y foliado el documento de respuesta, realizar el relun en Secretaria Municipal para posterior
femisicn al requiriente. Para el cierre del proceso administrative, la Direccidn o Departamento
responsable del enavio 8 usuano cebera dejar constancia de dicho acto en conjunto con Cficio
Ordinano, ingresando ias evidencias a la plataforma OIRE dentro del piazo mawimo de 20 dias
nibiles contados desde el dia habit siguiente al de ingreso del requerimiento. La profongacién

njustificada, dard origen a responsabiidad adminsirativa /

g saluda am?

@w&ﬁﬁ;cnméu KasHaAN LOBOS

ALCALDE DE COQUIMBO

ANMSL
Dirsccnes Munizpales.

S
1 ~ *

| GARETE
\

Anexo N°1: OS. 351, 02 de marzo 2022
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o

ORDEN DE SERVICIO N% _q’___;

ANT.: Decrato Exento N* 1184, de focha 14
de julic de 2021

MAT.: Imparis instrucciones sobre ingreso
de documentacion para fuma

Coquimbe. 1907 2§

DE: ALCALDE DE COQUIMBO

A : SRES/AS. DIRECTORES/AS, JEFES/AS DE SERVICIOS, FUNCIONARIOS ¥
FURCIDNARIAS MUNICIPALES.

Mediante Decreto Exento dal anlecedente, sobve medidas tmpnmm de funcionamienis para o
desarrolio y ejecucion de lay labotes del personal de ia municipalidad de Coguimbo, esta akaldia dispuso
rewpedia la framiteckin miema de ls documentacidn, que deberd privilegiar ¢l sistema de envio digital, para
evigar el ransito oel parsonal enire [as oficnas municipales,

Bobes &l particular. ademas de las razones sanitarias seflalndas en ¢l citodo ecto administrative, ton
& eueln de resguardar ¢l medoambente y optimizar fos recursos Flsicos y malerlales, me perma instrar o
Bigueeg.

1 maawmnmmﬁnquomgmumammmmmuemE&.dmmwrmw
loo; alc nicoauimbo ol en formato Word y con fos antecedentes

& respeldo en f«;maw pdf "

2 Para efeclos de dur cusnta de las visaciones, visios buenos y responssbdidad de ios
luncionanios compelenies. se deberd mciuir Bl pie de pagina y previo Bl apartago que
indica "distribucion’. las sigias que indiguen las wiclales del nombre de cada funcananala
Gue ha NUEIVENico &n el proceso.

3 La documentacion, deberd ser enviada desde la casilia de correo slectrinice de la
Jotatura encargada de cada unidad muncisal & pos la secretarla de ese jefatura.

4 Lo anterier, comenzard 8 apicarse desde of dia migrooles 21 de lio de 2621 No
obstanle, s8¢ aulonea a las respectivas Direcciores v Unidades Municipaies para que
puedan implemartar, desde ya esta mudcda

HAN LOBOS

ALCALDE DE COQUIMBO
N u-“—r—“‘l;
ANMKLIPGC iy AntuARY
Distribusicin: aniMnry
Hloaisa
Secmoes Mumape:
Admingleason Meniape

Diecein de Desaricio Comunaany
Diwcoss: dhe Recursod Humansss
Discedn de Segurasd Foblcs
Degosn o Transse

Drecoion de Aseo y Ornato
Ueparananic de Spiad

Degesain gw Camlion furpsenal

Msmwmran te bdmericaman o Dinsmaae

Anexo N°1 Parte 2: OS. N° 932, 19 de Julio 2021.
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ORD.

ANT. : IDWXYZ-2022

MAT. 1 Informa.
Coquimbo,

DE » ALCALDE DE COQUIMBO
A ¢ SRISRA. (NOMBRE COMPLETO DEL REQUIRIENTE)

Mediante oficio del antecedente, se ha solicitado a este municipio {(aqul citar resumen de
todos los puntos de la materia solicitada),

Al respecto, me permito sefialar a Ud. que habiendo sido consultado elfla (aqui indicar
Departamento, Direccion o Delegacién municipal que participaron en la elaboracién de la repuesta)
se logrd obtener la siguiente informacion: (Aqul presentar la informacién recopilada para dar
respuesta a cada uno de los puntos consultados)

En consecuencia a lo anterior me permito remitir a usted lo solicitado (dar cierre segun
corresponda)

Es todo en cuanto puedo informar. Saluda atentamente a Ud,

ALI MANOUCHEHRI MOGHADAM KASHAN LOBOS
ALCALDE DE COQUIMBO

AMMKLY (agul quienes corresponda)

- interesado

- Sacretaria Municipal

» (Aqui direcgion, Unidad delegacin pertingnte)
- Archivo Alcaldia (0000-2022)

Anexo N°1 Parte 2: Formato Oficie Ordinario de Respuesta,
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. N0OZ

ORD.
ANT. . 1D 3212-2022
MAT. :  Informa.

Coquimbo, 0 ¢ MAYD 2022
DE : ALCALDE DE COQUIMBO

A : SRA. XXXXX XXXXX XXXXX

PRESIDENTA
JUNTA DE VECINOS XXXXX XXXXX

Mediante oficio del antecedente, se ha requerido a este municipio autorizacién de
espacio para intervencion y recuperacién de terreno ubicado en calle Luis Pardo Villalén
S/N, entre calle Pedro Olivares Pinto y calle Francisco Marin Gallardo, sector Punta Mira
Norte.

Al respecto, me permito informar a Ud. que, por parte de la Direccién de Obras
Municipales, se realizaron las primeras gestiones en donde se corrobor la pertenencia del
terreno que corresponde a un Bien Nacional de Uso Publico, destinado a area verde.

Por lo anterior, informo a Ud. que, para apoyar su requerimiento he firmado carta de
autorizacién para intervencion de plaza en cuestién por medio de Fondos Concursables
otorgados por el Gobierno Regional 2022, y asi avanzar en diligencias necesarias para
poder concretar la intervencion territorial que plantea a la brevedad, donde sin duda,
queremos apoyar cada una de las iniciativas que lideran nuestros dirigentes territoriales.

Sin perjuicio de lo anterior, he instruido a que una funcionaria de OIRS Alcaldia-
Gabinete, se contacte con Ud. para hacerle entrega de su requerimiento.
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Anexo N°2: Ejemplo Ord, De respuesta.
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