llustre Municipalidad de

SAN CLEMENTE

DECRETO EXENTO N° 3141 /

San Clemente,

29 DIC 2017
VISTOS:

1.- Los articulos pertinentes de la Constitucion Politica de la Republica.

2.- El Fallo del Tribunal Electoral de fecha 30 de noviembre de 2016.

3.- Acta de Constitucion del Concejo Municipal de fecha 06 de diciembre de 2016.
4 .- El Decreto Exento N°3707 de fecha 06.12.2016, que nombra Alcalde Titular de
la comuna de San Clemente.

5.- Las atribuciones que me confiere la Ley N°18.695, Organica Constitucional de
Municipalidades y sus modificaciones.

CONSIDERANDO:

La necesidad de regular el procedimiento de ingreso de felicitaciones, sugerencias
y reclamos, a fin de facilitar la comunicacién entre las Unidades Municipales y con
la comunidad, con estricto apego a la normativa vigente.

RESUELVO:

1. APRUEBASE Manual de Procedimiento de la Oficina de Informacion, Reclamos
y Sugerencias (OIRS), cuyo texto integro es el siguiente:

MANUAL DE PROCEDIMIENTO
OFICINA DE INFORMACION, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

1.- Objetivo
La Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS), con dependencia
funcional de la Secretaria Municipal, surge a partir de la publicacién del Decreto

Supremo N° 680 del afio 1990 que aprueba instrucciones para el establecimiento

de Oficinas de Informacion para el publico Usuario en la Administracion del Estado.
La misién de este servicio se enmarca en el fomento de una politica de participacion
ciudadana que busca entregar una atencion personalizada a sus Usuarios y usuarias
y a la ciudadania en general.

De acuerdo a lo establecido en el Manual de Funciones de la llustre Municipalidad
de San Clemente, la OIRS tiene como objetivo obtener y entregar en forma oportuna
la informacion demandada por la comunidad.

2-Alcance
El @mbito de accion de esta unidad se remite a las siguientes areas:
Obtener y mantener actualizada la informacion requerida por la comunidad, en

coordinacion con las distintas unidades municipales y otros servicios publicos,
estableciendo los métodos para la oportuna entrega de ésta.



Recibir los reclamos y sugerencias del publico y canalizarlos a Ia unidad municipal que
corresponda su resolucion, informando de ello a la Oficina de Partes para su debido
registro.

Orientar al publico acerca de los procedimientos y antecedentes necesarios para la
obtencién de servicios y beneficios que otorga la Municipalidad.

Cumplir con las demas funciones que el Alcalde le asigne.

Las plataformas de atencion existentes en Ia Municipalidad de San Clemente incluyen:

Recepcién de solicitudes de informacién, reclamos Y sugerencias a través del
portal Web www.sanclemente.cl.

Recepcion de solicitudes .de informacién, reclamos Y sugerencias a través
de la Oficina de Informaciones Reclamos 'y Sugerencias de manera presencial.

3.-Normativa

DECRETO SUPREMO N° 680: Normativa del Ministerio del Interior publicada en
el afio 1990 que aprueba instrucciones para el establecimiento de Oficinas de
Informacion para el publico Usuario en la Administracién del Estado

LEY N° 20.285 SOBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Normativa del
Ministerio Secretaria General de la_ Presidencia publicada el 20 de agosto de
2008 que regula el principio de transparencia de la funcién publica, el derecho de
acceso a la informacién de los 6rganos de la Administracidn del Estado, los

LEY N° 19.880: con fecha de promulgacién 22 de Mayo del 2003, que establece
bases de los procedimientos administrativos que rigen los actos de los organos de
la administracién del Estado.

DECRETO SUPREMO N° 65: Normativa del Ministerio Secretaria General de
la  Presidencia publicada el 11 de mayo del afio 2001, que crea la Comision
Defensora Ciudadana.

LEY N° 19.653: Normativa del Ministerio Secretaria General de la Presidencia
promulgada el 14 de diciembre de 1999 referida a la probidad administrativa
aplicable de los érganos de Ia administracién del Estado.

LEY N° 18.575: Texto refundido, coordinado y sistematizado de la organica
constitucional de bases generales de Ia administracién del Estado.

4.- Definiciones

OIRS: Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias cuyo objetivo es recepcionar
los requerimientos de los Usuarios de la Municipalidad de San Clemente.

INFORMACION: Se refiere a cualquier acto administrativo, antecedente o documento
que se gestiona en cualquiera de las direcciones, departamentos o unidades de la
municipalidad y a la cual tienen acceso los usuarios que la soliciten, exceptuandose
s6lo la informacién establecida Como secreta o reservada.




RECLAMO: Derecho que tiene todo usuario de Ia Municipalidad a exigir o
demandar solucién o explicacién ante una atencién inadecuada o una respuesta
insatisfactoria a su requerimiento, calidad del servicio recibido u omisién de la
prestacion de alguno de los servicios que ofrece Ia institucion.

SUGERENCIA: Es aquella proposicién, idea o iniciativa que ofrece o presenta un

usuario para incidir o mejorar el funcionamiento de una unidad y cuyo objeto ests
relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una funcion
municipal.

5.- Descripcion del Proceso

5.1.- Detalle del Proceso:

El proceso Gestion de Solicitud de Informacion, Resolucién de Reclamos y Recepcion
de sugerencias se inicia cuando el Usuario presenta su requerimiento en la Oficina
de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS). Para dar inicio al proceso el
Usuario debe entregar al menos, la siguiente informacién:

Nombre

Carné de identidad

Direccién o correo electrénico

Teléfono de contacto

Existen dos formas de iniciar el proceso: a través del envio de una solicitud por el sitio
Web institucional o de manera presencial, acudiendo a la OIRS.

Cuando el proceso se inicia a través del sitio www.sanclemente.cl de la pagina, el
Usuario accede al “Formulario OIRS y llena los campos que contempla el formulario,
algunos de los cuales son de caracter obligatorio (indicados con un *, donde indica
“mensaje”, el Usuario describe su reclamo, sugerencia o solicitud de informacién. Una
vez completados los campos, el Usuario tiene la opcion de imprimir el formulario y
luego lo envia. EI mensaje es derivado al correo oirs@sanclemente.cl donde es
revisado permanentemente por la Encargada de la OIRS.

Cuando el proceso se inicia de manera presencial, es el Usuario quien acude a la
Oficina de Informacién Reclamos y Sugerencias. En ese lugar, la Encargada de la
OIRS solicita al Usuario su identificacién. Luego el Usuario expone su situacién y la
Encargada de OIRS le indica que debe registrar su sugerencia, reclamo o solicitud de
informacién en el Formulario correlativo OIRS, donde debe indicar su nombre, camé
de identidad, direccién o correo electrénico, un teléfono de contacto y la descripcion de
su solicitud.

En ambos casos (ingreso via web o via presencial), si se trata de una sugerencia, se
inicia el subproceso “Recepcién y Derivacién de Sugerencias y o Felicitaciones”, cuyo
objetivo es recibir las sugerencias de los usuarios respecto del funcionamiento de
alguno de los servicios de dependencia municipal. Si el contenido del mensaje se
refiere a un reclamo, se inicia el subproceso “Recepcién Y Resolucién de
Reclamos”, cuyo objetivo es recoger los reclamos de los usuarios y gestionar su
resolucion con las unidades municipales que corresponden de acuerdo a la naturaleza
del reclamo. Y si el mensaje tiene relacién con una solicitud de informacioén, se inicia
el subproceso “Solicitudes de informacién”, cuyo objetivo es recepcionar los
requerimientos de informacién de competencia municipal generadas por los usuarios.



De acuerdo a la naturaleza del requerimiento, la solicitud de informacién, el reclamo
0 las sugerencias es derivada a la unidad municipal correspondiente para su
resolucion o si es de respuesta inmediata, la Encargada OIRS da respuesta
inmediata.

El proceso concluye cuando la sugerencia, reclamo o solicitud de informacion del
Usuario es respondida satisfactoriamente por el municipio.

5.2 - Diagrama del Proceso

5.3.- Actores del Proceso
Usuario o usuaria (Rol): Persona que requiere de los servicios de la Oficina de
Informacion, Reclamos y Sugerencias.

Encargado OIRS (Rol): Funcionario municipal que presta servicios de encargado de
la OIRS.



OIRS (Entidad): Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias donde
S€ recepcionan los requerimientos de los Usuarios del Municipio de San Clemente.

Secretario Municipal (Rol): Funcionario municipal que presta servicios como
Secretario Municipal.

Directores (Rol): Funcionario municipal que ejerce el cargo de Director de una de
las direcciones de Ia Municipalidad de San Clemente.

Jefes de Departamento (Rol): Funcionario que ejerce el cargo de jefe de
departamento en |Ia
Municipalidad de San Clemente

Departamentos Municipales (Entidad): Uno de los departamentos existentes en
el Municipio de San Clemente.

5A.- Etapas de Proceso

NOMBRE DESCRIPCION IPO CTOR

1 [Inicio El proceso tiene inicio multiple:  (Inicio Usuario
El Usuario puede presentar su
requerimiento en la OIRS o

El usuario ingresa a OIRS a
través de

Www.sanclemente.cl

2 |Usuario ingresa [Se ingresa requerimiento en el  [Tarea de Usuario

a sitio Web formulario disponible en el sitio  lenvio Encargado OIRS
municipal institucional, el que es derivado al
correo oirs@sanclemente.cll que
recepciona la Encargada OIRS

3 [Solicita Encargado OIRS solicita Tarea de Encargado OIRS
antecedentes al [antecedentes al Usuario para Usuario Usuario

Usuario iniciar proceso.

Usuario para iniciar proceso

4 |Decisién Si se trata de una sugerencia, se [Decision Encargado OIRS
inicia el subproceso “Recepcion y
Derivacién de Sugerencias”. Si el
contenido del mensaije se refiere
@ un reclamo, se inicia el
subproceso “Recepcién y
Resolucion de Reclamos” y si el
mensaje tiene relacién con una
solicitud de informacién, se inicia
el subproceso “Solicitudes de
informacién”.




S [Recepcion y
Resolucion de
Reclamos

Subproceso cuyo objetivo es
recoger los reclamos de los
Usuarios y gestionar su
resolucion con las unidades
municipales que corresponden de
acuerdo a la naturaleza del
reclamo

Subproceso

Encargado OIRS
OIRS

Secretario
Municipal
Directores
Direcciones
Municipales Jefes
de Departamento
Departamentos

6 [Solicitudes de

Subproceso cuyo objetivo es

Subproceso

Encargado OIRS

informacion recepcionar los requerimientos de| OIRS

informacién de competencia Secretario

municipal generadas por los Municipal

Usuarios Directores
Direcciones
Municipales Jefes
de Departamento
Departamentos

7 [Decision Deriva Decisién Encargado OIRS

Si: requiere respuesta de unidad

municipal

No: resolucion inmediata de

encargado OIRS

8 [Recepcion en

La solicitud de informacion, el

Tarea de

Encargado OIRS

inmediata

respuesta inmediata a través de
oficio de Alcaldia.

Usuario

unidades reclamo o las sugerencias esfrecepcién OIRS
municipales recibida por la unidad municipal Secretario
correspondiente para su Municipal
resolucion Directores
Direcciones
Municipales Jefes
de Departamento
Departamentos
9 [Resolucién Encargado OIRS entrega Tarea de Encargado OIRS

10 [Termina

El proceso concluye cuando Ia
sugerencia, reclamo o solicitud de
informacién  del Usuario es
respondida adecuadamente por el
municipio.

Fin

Usuario

55.- Subprocesos

951~ Subproceso: Recepcion y Derivacion de Sugerencias
5.5.1.1.-Detalle del subproceso

El subproceso Recepcion y Derivacion de Sugerencias tiene como objetivo recibir las
sugerencias de los Usuarios respecto del funcionamiento de alguno de los servicios
de dependencia municipal, incluyéndose también aqui las felicitaciones que los
Usuarios quieren manifestar hacia algtin funcionario en particular o hacia alguna
unidad municipal. El subproceso se inicia cuando el Usuario ingresa una sugerencia
a la Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS). Existen dos modalidades




de ingreso: a través del sitio www.sanclemente.cl o acudiendo directamente ala OIRS.
Si el ingreso de la sugerencia se realiza a través del sitio Web, el Usuario ingresa a
la pagina y accede al link “OIRS”, donde se despliega el Formulario OIRS. E|
Usuario debe ingresar su nombre completo, fecha de nacimiento, RUT, email, nUmero
de teléfono, direccion, ciudad, actividad u oficio, tipo de solicitud y mensaje, siendo
obligatorios los campos indicados con un asterisco (*). Una vez que el Usuario ha
completado el Formulario OIRS, éste es enviado al correo oirs@sanclemente.cl, el
que es recepcionado por el Encargado OIRS. EJ Encargado OIRS imprime el
Formulario OIRS y genera un memo con los antecedentes expuestos por el usuario
para la firma del Administrador Municipal, el que esta dirigido al Director o Jefe de
Departamento que tiene competencia con el contenido de la sugerencia para su
consideracion. Cuando se trata de una felicitacion, ésta es considerada para una
anotacion de mérito en la hoja de vida del funcionario aludido y cuando la felicitacion
esta dirigida hacia una unidad, se considera en la evaluacion del servicio. Cabe sefialar
que la anotacién de mérito debe ser autorizada por el Jefe Superior de los Servicios
quien envia a RR.HH. la resolucién favorable. En el caso de que el ingreso de la
sugerencia se haga de manera presencial, el Usuario acude directamente a la OIRS,
1° Piso Edificio Consistorial. En la OIRS, el Encargado le solicita su identificacién yle
indica que debe escribir su sugerencia en el Libro OIRS. En el Libro OIRS debe indicar
Su nombre, camné de identidad, direccion o email y teléfono de contacto, ademas de
exponer su sugerencia. Una vez concluido el ingreso de la sugerencia en el Libro
OIRS, el Encargado OIRS saca una fotocopia de las hojas donde fue escrita Ia
sugerencia y genera un memo dirigido al Director o Jefe de Departamento con
copia al Administracion y Secretario Municipal, que tiene competencia con
el contenido de la sugerencia para su consideracién. Cuando se trata de una
felicitacion, ésta es considerada para una anotacién de mérito en la hoja de vida del
funcionario aludido y cuando la felicitacion esta dirigida hacia una unidad, se considera
en la evaluacién del servicio.

El proceso termina cuando la sugerencia o felicitacion llega a la unidad municipal
pertinente (Direccion o

Departamento) o al funcionario indicado.

(Libro OIRS se refiere a cualquier medio de registro permanente.)

55.12.- Actores del Subproceso

Usuario Encargado OIRS OIRS
Secretario Municipal

Director

Direcciones Municipales

Jefes de Departamentos
Departamentos Municipales
Funcionarios



5.5.1.3.- Diagramas del Subproceso




9.5.14.-Etapas del Subproceso

N [NOMBRE DESCRIPCION TIPO ACTOR
1 lInicio Inicio Mdltiple: Inicio Usuario
Usuario ingresa sugerencia por
sitio Web
Usuario ingresa sugerencia en
OIRS
2 |Ingreso Usuario ingresa a la pagina y Tarea de Usuario
sugerencia por accede al link “OIRS”, donde se  |envio Encargado OIRS
Web despliega el “Formulario OIRS” OIRS
3 [Ingreso sugerencia [Encargado le solicita su Tarea de Usuario
en OIRS identificacion y le indica que debe [envio Encargado OIRS
scribir su sugerencia en el Libro OIRS
OIRS
4 |Recepcion de Encargado solicita a usuario Tarea de Usuario
antecedentes identificacion y recepciona recepcion Encargado OIRS
antecedentes OIRS
Si es por Web, recibe correo
5 |Impresion de Encargado imprime formulario en [Tarea de Encargado OIRS
formulario/ el caso de ingreso por Web o saca [servicio
Fotocopia de Libro ffotocopia del sugerencia escrita en
OIRS Libro OIRS
6 [Encargado deriva |Via memo, Encargado OIRS envia [Tarea de Encargado OIRS
a Administrador  |informacién a Administrador envio Secretario
Municipal Municipal para su evaluacién Municipal
7 [Decisién Encargado OIRS debe Decisién Encargado OIRS
determinar:
Si es Sugerencia: deriva a unidad
pertinente
Si es Felicitacion: se considera
para evaluacioén del servicio o del
funcionario
8 [Sies felicitacién  |Es considerada para una anotacién[Tarea de Alcalde
de mérito en la hoja de vida delusuario Municipal
funcionario aludido y cuando esta
dirigida hacia una unidad, se|
considera en la evaluacién del
Servicio
O |Sies sugerencia [Se deriva a Direccitl:'m Municipal o Tarea' de Secretario
Departamento pertinente para usuario Municipal
consideracion
Directores
pefes de in
10 [Termina El proceso termina cuando la Fin Directores
sugerencia o felicitacién llega a la Jefes de
unidad municipal pertinente Departamento

(Direccion o Departamento) o al
funcionario indicado




952~ Subproceso: Recepcion y Resolucion de Reclamos

5.5.2.1.-Detalle del subproceso

El subproceso Recepcién y Resolucion de Reclamos, cuyo objetivo es recoger los
reclamos de los Usuarios y gestionar su resolucién con las unidades municipales que
corresponden de acuerdo a la naturaleza del reclamo, se inicia cuando el Usuario
presenta su reclamo en la OIRS. Existen dos modalidades de ingreso: a través del
siio www.sanclemente.cl o acudiendo directamente a la OIRS. Si el ingreso del
reclamo se realiza a través del sitio Web, el Usuario ingresa a la pagina y accede al
link OIRS, donde se despliega el Formulario OIRS. El Usuario debe ingresar su
nombre completo, fecha de nacimiento, RUT, email, nimero de teléfono, direccion,
ciudad, actividad u oficio, tipo de solicitud y mensaje, siendo obligatorios los campos
indicados con un asterisco (*). Una vez que el Usuario ha completado el Formulario
OIRS, éste es enviado al correo oirs@sanclemente.cl, el que es recepcionado
por el Encargado OIRS. El Encargado OIRS imprime el Formulario OIRS y genera
un memo con los antecedentes expuestos por el usuario para su derivacion y posterior
respuesta, el que esta dirigido al Director o Jefe de Departamento que tiene
competencia con el contenido del reclamo para su consideracién. El Director o Jefe
de Departamento reciben el memo y tienen un plazo maximo 10 dias habiles para
dar respuesta al reclamo. El Encargado OIRS via oficio, adjunta respuesta mas
evidencia a través de un carta fisica o correo electrénico al Usuario reclamante
firmado por el Alcalde, adjuntando los antecedentes de las unidades competentes. Cabe
sefialar que cada respuesta enviada al usuario se deja establecido una copia
en Secretaria y Administracién Municipal y archivo OIRS.

En el caso de que el ingreso de la sugerencia se hace de manera presencial, el
Usuario acude directamente a la OIRS. En la OIRS, el Encargado le solicita su
identificacion y le indica que debe escribir su reclamo en el formulario. En el
formulario debe indicar su nombre, carné de identidad, direccién o email y teléfono
de contacto, ademéas de exponer su reclamo. Una vez concluido el ingreso de la
sugerencia en el OIRS, el Encargado OIRS entrega una copia al usuario, genera
un memo dirigido al Director o Jefe de Departamento que tiene competencia con
el contenido del reclamo para su resolucién. El Director o Jefe de Departamento
recibe el memo y tiene un plazo méximo de 10 dias habiles para dar respuesta al
reclamo.

El Encargado OIRS via oficio, adjunta respuesta mas evidencia a través de un carta
fisica o correo electrénica. Cabe sefialar que cada respuesta enviada al usuario
se deja establecido una copia en Secretaria y Administracion Municipal y
archivo OIRS.

El subproceso termina cuando el Usuario recibe respuesta a su reclamo.
5.522.- Actores del Subproceso

Usuario

Encargado OIRS

OIRS

Secretario Municipal

Directores

Direcciones Municipales

Jefes de Departamento
Departamentos Municipales
Departamento de Inspeccién General
Inspector Municipal




5.5.2.3.- Diagramas del Subproceso




5.5.24.- Etapas del Subproceso

N [NOMBRE IDESCRIPCION TIPO ACTOR
1 |Inicio Inicio Mdiltiple: Inicio Usuario
Usuario ingresa reclamo por sitio
Web
Usuario ingresa reclamo en OIRS
2 |Ingreso reclamo  [Usuario ingresa a la paginay Tarea de Usuario
por accede al link “OIRS”, donde se  |usuario
Web despliega el “Formulario OIRS” e
ingresa reclamo
3 Inﬁ{eso reclamo en [Encargado le solicita su Tarea de Encargado
OIRS identificacion y le indica que debe |envio OIRS Usuario
escribir su reclamo en el formulario
OIRS
4 [Recepcidn de Encargado solicita a usuario Tarea de Encargado
antecedentes identificacion y recepciona recepcion  |OIRS
antecedentes
Si es por Web, recibe correo
5 [Impresion de Encargado imprime formulario en [Tarea de Encargado
formulario/ el caso de ingreso por Web o sacaservicio OIRS
Fotocopia de Libro [fotocopia del reclamo escrito en el
OIRS formulario OIRS
6 [Se deriva a Via memo, Encargado derivaa  [Tarea de Encargado
Direcciones o jefe [Direcciones a Jefe de servicio OIRS
de departamentos |Departamento o Unidad, con copia Secretario
a Administracién y Secretaria Municipal
Municipal Administrador
7 |Director o Jefe El Director o Jefe de Tarea de Director
recibe reclamo Departamento recibe el memoy |recepcién  efe de
tiene un plazo maximo de 10 dias Departamento
habiles para dar respuesta al
reclamo
8 |Director o Jefe Con un memo dirigido al Tarea de Director
envia respuesta a |encargado OIRS, se da respuestajenvio Jefe de
encargado de al reclamo, adjuntando los Departamento
OIRS antecedentes recogidos
9 [Encargado OIRS  [Encargado de OIRS recepciona [Tarea de - Encargado
recibe respuesta  respuesta y determina envio a servicio OIRS
usuario Alcalde
Y I .
10 [Decision Encargado determina modo de  |Decisién Encargado
envio de respuesta: OIRS
Via email
Via oficio
11 [Termina El subproceso termina cuando el [Fin Usuario
Usuario recibe respuesta a su
reclamo




5.5.3.- Subproceso: Solicitudes de Informacién

5.5.3.1.- Detalle del subproceso

El subproceso Solicitud de Informacién, cuyo objetivo es recepcionar los
requerimientos de informacién de competencia municipal, se inicia cuando el
Usuario solicita informacién en la OIRS. Existen dos modalidades de ingreso: a
través del sitio www.sanclemente.cl o acudiendo directamente a la OIRS. Si el ingreso
de la solicitud de informacion se realiza a través del sitio Web, el Usuario ingresa a la
pagina y accede al link OIRS, donde se despliega el Formulario OIRS. El Usuario debe
ingresar su nombre completo, fecha de nacimiento, RUT, email, nimero de teléfono,
direccién, ciudad, actividad u oficio, tipo de solicitud y mensaje, siendo obligatorios
los campos indicados con un asterisco (*). Una vez que el Usuario ha completado el
Formulario OIRS, éste es enviado al correo oirs@sanclemente.cl, el que es
recepcionado por el Encargado OIRS. El Encargado OIRS imprime el Formulario
OIRS y genera un memo con los antecedentes expuestos por el, que esta dirigido al
Director o Jefe de Departamento que tiene competencia con el contenido de la
solicitud de informacién y cuyo plazo méximo de resolucién es de 48 horas. El Director
o Jefe de Departamento analiza la solicitud de informacién y via memo responde al
Encargado de OIRS. El Encargado OIRS recibe la respuesta y la envia al Usuario
a través de correo electrénico o via oficio a través de una carta fisica enviada a la
direccién del Usuario firmado por el Alcalde.

Si el ingreso de la solicitud de informacién se hace de manera presencial, el Usuario
acude directamente a la OIRS. En la OIRS, el Encargado OIRS le solicita su
identificacion y le indica que debe escribir su solicitud de informacién en el formulario
OIRS. En el formulario OIRS debe indicar su nombre, camé de identidad, direccién o
email y teléfono de contacto, ademas de exponer su solicitud de informacion.
Una vez concluido el ingreso de la solicitud de informacién en el Libro OIRS, el
Encargado OIRS saca una fotocopia de las hojas donde fue escrita la solicitud
de informacibn y genera un memo dirigido a los Directores o Jefe de
Departamentos que tiene competencia con el contenido de la solicitud de informacién
para su respuesta, cuyo plazo maximo de resolucién es de 10 dias habiles. El Director
o Jefe de Departamento analiza la solicitud de informacién y via memo responde al
Encargado OIRS.. El Encargado OIRS recibe la respuesta y la envia al Usuario a
través de correo electrénico o via oficio a través de una carta fisica enviada a la
direccion del Usuario por documento firmado por el Alcalde.

El proceso termina cuando la solicitud de informacion del Usuario es respondida de
manera satisfactoria.

5.5.3.2- Actores del Subproceso
Usuario

Encargado OIRS

OIRS

Secretario Municipal
Director

Direcciones Municipales
Jefes de Departamento
Departamentos Municipales
Funcionario



55.3.3- Diagramas del Subproceso




5.5.3A.-Etapas del Subproceso

N [NOMBRE IDESCRIPCION TIPO ACTOR
1 |Inicio Inicio Multiple: Inicio Usuario
Usuario ingresa solicitud de
informacién por sitio Web
Usuario ingresa solicitud de
informaciéon en OIRS
2 |Ingreso Usuario ingresa a la pagina y Tarea de |Usuario
sugerencia por accede al link “OIRS”, donde se usuario
Web despliega el “Formulario OIRS” e
ingresa su solicitud de informacion
3 |Ingreso sugerencia [Encargado le solicita al usuario su [Tarea de |[Usuario
en identificacion servicio  |[Encargado OIRS
OIRS OIRS
4 [Recepcion de Encargado solicita a usuario Tarea de |[Encargado OIRS
antecedentes identificacion y recepciona recepcion
antecedentes
Si es por Web, recibe correo
5 (Impresion de Encargado imprime formulario en el [Tarea de [Encargado OIRS
formulario OIRS [caso de ingreso por Web o saca Servicio
fotocopia del sugerencia escrita en
el formulario OIRS
6 |Decision Encargado determina derivacion:  [Decision |[Encargado OIRS
Si: requiere de respuesta de otra
unidad
No: resolucién inmediata
7 |Requiere de Via memo, Encargado OIRS deriva [Tarea de [Secretario
respuesta de otra [a Direccién o Departamento servicio  [Municipal
unidad Municipal por un plazo méaximo de Encargado OIRS
10 dias habiles
O |Director o Jefe Director o Jefe de Departamento Tarea de [Secretario
responde analiza la solicitud de informacion y [servicio [Municipal
via memo responde al Encargado Directores
de OIRS Jefe de
Departamento
Encargado OIRS
11 [Encargado OIRS|Encargado OIRS recibe la respuestaTarea de |Alcalde
envia respuesta aly la envia al Usuario a través de iservicio Secreario
usuario correo electrénico o via oficio a Municipal
través de una carta fisica enviada a Administrador
la direccién del Usuario firmada por Encargado OIRS
el Alcalde Usuario
13 [Termina El proceso termina cuando la Fin Usuario
olicitud de informacion del usuario
es respondida satisfactoriamente




6.4formularios y Documentos

N PO NOMBRE DIRECCION VERSION|PROPIETARI
1
7-Revisiones
N |FECHA |ORIGEN GENERADO REVISADO TIPO VERSION
1 Externo Modelamiento V1.0
MOTIVO DE LA REVISION
No Aplica
RESULTADO DE LA REVISION
No Aplica

2. REMITASE copia del presente decreto a todas las Direcciones, Departamentos,
Secciones u Oficinas Municipales, para su conocimiento y cumplimiento.

a4/
L7

" RENE GAETE VERGARA A ERGARA
SECRETARIO MUNICIPAL ALCALDE
DISTRIBUCION:/ - Informatica
- Administrador Municipal - Fiscalizacion
- DIDECO - Extension y Comunicacién
- SECPLAC - Organizaciones Comunitarias
- Control Interno - Aseo y Ornato
- Direcciéon de Adm. y Finanzas - Archivo
- Secretaria Municipal JRV/MGV/SZM/szm
- Departamento Juridico 7 7}; ,

- Direccion de Obras Municipales

- Turismo y Medio Ambiente
- Juzgado de Policia Local

- DIDEL

- Direccién de Transito

- Dpto. Social

- Recursos Humanos

- Tesoreria Municipal

- Rentas Municipales

- Fomento Productivo

- Servicios Operativos

- Servicios Generales

- Servicios Externalizados

- Unidad de Compras Municipales
- Archivo e Inventario

- Bodega Municipal

- Movilizacién



