DECRETO SUPREMO N°680, DE 1990, DEL MINISTERIO DEL INTERIOR,
QUE APRUEBA INSTRUCCIONES PARA EL ESTABLECIMIENTO DE
OFICINAS DE INFORMACION PARA EL PUBLICO USUARIO EN LA
ADMINISTRACION DEILL ESTADO.

Santiago, 21 de Septiembre de 1990 - Hoy se decreto lo que s.gue:

Num.680.-Vistos: Lo dispuesto en el articulo 32, N°8 de la Constitucién Politica de la
Republica de Chile, y en los articulos 1°, 3°, 5°, 8°10,19 y 25 de la Ley N°18.575,
Orgéanica Constitucional de Bases de la Administracién del Estado, y

CONSIDERANDO:

Que toda persona que recwta a la Administracién del Estado debe encontrar informacion
orientadcra, atencién oportuna y rapida, y la posibilidad de colaborar a un mejor servicio
mediante la reclamacién ¢ la sugerencia. Que para lograr dicho objetivo es necesario
establecer Oficinas de Informacién para el plblico usuaric en la Administracion del
Estado.

Decreto:

Los 6rganos v servicios que se sefialan deberdn dar cumplimiento en el desempefio
de sus furciones propias, a las instrucciones que se indican a continuacién:

Articulo 1°- Los Ministerios, Intendencias, Gobernaciones v los demés servicios
publicos a que se refiere el inciso 1° del articulo 18 de la Ley N°18.575 y las empresas
publicas creadas por ley estableceran Oficinas de Informacion para el publico usuario en
aquéllas nidades que deben atenderlo, con el fin de asistir al administrado en su derecho
a presentar peticiones; sugerencias o reclamos ante la Administracion del Estado.

Articulo 2°.~ A dichas Oficinas les correspondera:

a. Informar al administrado sobre la organizacion, competencia y funcionamiento
del 6rgaio, servicio o empresa en el que se adscribe esa reparticion: los requisitos,
formalidades y plazos cle las presentaciones o solicitudes a ellos dirigidas; la
documentacion y antecedentes, que deben acompafiarse a ésta; los procedimientos y su
tramitacion; v las demas indicaciones necesarias a fin de que el publico tenga un acceso
expedito y oportuno a sus diversas presentaciones.

Asimismo, deberan informar sobre la ubicacion, competencia y horario de las unidades
de la Administracién del Estado pertenecientes a estos 6rganos, servicios o empresas
relacionadas con las prestaciones que se requieran;

b. Asistir al administ-ado cuando encontrase dificultadzs en la tramitacién de sus
asuntos znte 2| rgano, servicio o empresa al que pertenezca cicha oficina;



c. Recibir y estudiar las sugerencias que los administrados presenten ante ella, que
tengan por objeto mejorar el funcionamiento del 6rgano, servicio o empresa al que
pertenece dicha oficina, y

d. Recibir los reclaros que los administrados presenten el relaciéon al oOrgano,
servicio o empresa al que pertenece dicha oficina o respecto de algunos de sus
funcionarios, que tengan por objeto representar deficiencias, abusos, faltas, omisiones 0
cualquier otra irregularidac. que afecten al interés personal legitimo del reclamante.

Articulo 3°.~ Dichas oficinas, atendida la dotacion de personal que posean, su ubicacién
geografica y el volumen de las solicitudes que reciban, podran también recibir las
presentaciones dirigidas ¢« otras reparticiones del Organo, servicio 0 empresa a que
pertenez:a.

Articule 4°.- Los dérganos, servicios y empresas indicados en el articulo 1° deberan
elaborar, y mantener actualizados manuales, boletines, cartillas u otros medios utiles a fin
de proporcicnar a los adininistrados una informacién completa, simple y clara de las
materias indicadas en la leira a) del articulo 2°.

Articule 5°.- Las sugerercias y reclamos deberan presentarse, preferentemente en forma
escrita sin otra formalidad que la individualizacion, domicilio y firma del interesado.

En caso de incapacidad ce éste el funcionario correspondicnte le tomard directamente
declaracién, transcribiéndola al instante, firmando el interesado o estampando su huella
digital o con la sola firma del funcionario, segun el caso.

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

Articulo 6°.- La Oficina de Informacion remitira mensualmente al superior de la unidad
afectada o aludida una ndmina con las sugerencias mas relevantes 0 frecuentes en el
periodo, las que seran irformadas por un comité de mejoramiento del servicio, con
participacion de los funcicnarios.

El Superior de la Unidad afectada o aludida debera comunicarlas a la autoridad superior
del respectivo oOrgano o servicio, mencionados en el articulo 1° de este decreto,
proponicnde las medidas conducentes a la superacién de los problemas o a mejorar la
eficiencia de la entidad ccrrespondiente. Tratandose de las Gobernaciones e Intendencias,
seran comuricadas al Inteadente Regional respectivo.

Articulo 7°.- La Oficina de Informacion remitira oportunamente o a lo menos
mensua merie los reclamos presentados ante ella al superior de la unidad afectada, quien
debera 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.



El interesado sera informaco de la respuesta a su reclamo oportunamente y por escrito.

Articulo 8°.- El local en jue funcionen las oficinas de informacién debera ser de facil
acceso y estar dotado dz los recursos necesarios para una digna atenciéon a los
administrados. La autoridad competente adoptara las medidas adecuadas a tal fin.

Articulo 9°.- El personal que se desempefie en las Oficinas de Informacion estara
constituido por funcionarios de jerarquia debidamente entrenados e interiorizados en
detalle de las materias especificadas en el articulo 2°.

Articulo 10°.- El personal que se desempefia en las Oficinas de Informacion sera
capacitado en conformidad a lo dispuesto en el Parrafo 2° “De la Capacitacion” del Titulo
II de la Ley N°18.834,

Articulo 11°.- Las Oficinas de Informacién serviran al usuar o, a lo menos, en el mismo
horario de atencion de publico de la respectiva unidad de la Administracion del Estado
donde funciona dicha Oficina.

Articulo 12°- Las Oficines de Informacion deberan entrar en funciones aplicando la
presente normativa en el p azo de 60 dias corridos, contado dzsde la fecha de publicacion
de este decreto.&nbsp; Este plazo podra ser alterado por el Ministro del Interior, sea
indicado su creacion inmediata, la reestructuracién o el aumento de ellas o, en casos
excepcionales, eximir de su creacion a Organos, servicios o empresas que por la
naturaleza de sus funciones no estan destinadas al piblico usnario o deban estar sujetos a
normas especiales de seguridad.

Articulo 13°.- Correspondzra a los Ministros, Intendentes, Gobernadores, Directores y
otros jefees superiores de servicio, ademas, de los Gerentes de tas empresas publicas, velar
por la debida difusion del establecimiento y funcionamient¢ de dichas oficinas, a cuyo
efecto impartiran las instrucciones necesarias.

Articule 14°.- Derogase €l Decreto N°821, de 4 de mayo de 1965, y €l Decreto N°1.071,
de 22 de junio de 1965, del Ministerio del Interior, que aprueba instrucciones para un
mejor funcicnamiento de los servicios publico, en todo aquello que sea compaible con
esta norrnativa.

Articulo 15°.- Las diversas Oficinas de Informacion estaslecidas en virtud de este
decreto, se vincularan cor el Ministerio del Interior, de acuerdo con las atribuciones y
modalidades dispuestas por el articulo 12 de la Ley N°1 8.201.

Témeserazon, comuniquese y publiquese.- PATRICIO AYLWIN AZOCAR, Presidente
de 1a Restblica.- Enrique Krauss Rusque, Ministro del Interior.

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



