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. INFORMACION GENERAL

El mejoramiento de la atencién ciudadana es uno de los objetivos institucionales
permanentes. Lograr estandarizar procedimientos es una de las metas importantes para
garantizar una optima atencion de las personas que se vinculan con el Ministerio de las
Culturas, las Artes y el Patrimonio, a través de los diferentes canales del Sistema Integral de
Informacién y Atenciéon Ciudadana (SIAC) de sus Subsecretarias y el Servicio Auténomo del
Patrimonio (SERPAT).

La atencion ciudadana de la Subsecretaria de las Culturas y las Artes es una de las instancias
de participacion mas importantes en la institucion. Por tanto, contar con canales de acceso
y vinculacion lo mas universal y efectivos posibles con las personas que acceden a los bienes
y servicios institucionales, alienta la mejora continua en el cumplimiento de su misidn
estratégica.

Funcionarios/as encargados/as de los Espacios de Atencién deben circunscribir sus formas
de atencién ciudadana a las disposiciones legales y administrativas vigentes que regulan el
ejercicio de sus funciones y rigen los actos de los érganos de la Administracién del Estado.

En particular deben garantizar los derechos ciudadanos a:

e Ser tratado con respeto y deferencia, facilitandose el ejercicio de sus derechos vy el
cumplimiento de sus obligaciones, en condiciones de igualdad de oportunidades.

e Recibir atencion igualitaria, sin distincion de raza, edad, sexo, estado de salud o condicion
socioecondmica.

e Recibir informacién y orientacidén acerca de los proyectos, obras, beneficios o tramites
relacionados con el Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio y del estado de |a
tramitacion de su solicitud o requerimiento, en términos claros y comprensibles.

e A participar de la gestién publica del Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio
mediante lo establecido en la Ley de Participacién Ciudadana N2 20.500 y la Norma
General de Participacién Ciudadana del Servicio.

e |dentificar al/la funcionario/a responsable de la atencion y tramitacion de sus asuntos.

e Presentar sélo los documentos estrictamente necesarios para el ejercicio de sus
derechos o cumplimiento de sus obligaciones.

e Obtener respuesta a sus peticiones dentro de los plazos comprometidos.

e Formular peticiones, reclamos y sugerencias en términos respetuosos y fundados.
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En este contexto, los/as encargados/as de los Espacios de Atencion, asi como las

contrapartes técnicas departamentales, deben tener claridad en relacion a los plazos de

respuesta explicitados en la Ley N° 19.880, cuyos articulos 24° y 25° establecen:

Articulo 24°. “El/la funcionario/a del organismo al que corresponda resolver, que reciba
una solicitud, documento o expediente, deberd hacerlo llegar a la oficina
correspondiente a mas tardar dentro de las 24 horas siguientes a su recepcion.

Las providencias de mero tramite deberdn dictarse por quien deba hacerlo, dentro del
plazo de 48 horas contado desde la recepcién de la solicitud, documento o expediente.
Los informes, dictdmenes u otras actuaciones similares, deberan evacuarse dentro del
plazo de 10 dias, contado desde la peticidn de la diligencia.

Las decisiones definitivas deberan expedirse dentro de los 20 dias siguientes, contados
desde que, a peticidn del interesado, se certifique que el acto se encuentra en estado de
resolverse. La prolongacion injustificada de la certificacién dara origen a responsabilidad
administrativa.”

Articulo 25°. “Cémputo de los plazos del procedimiento administrativo. Los plazos de dias
establecidos en esta Ley son de dias habiles, entendiéndose que son inhabiles los dias
sabados, los domingos vy los festivos.

Los plazos se computaran desde el dia siguiente a aquél en que se notifique o publique
el acto de que se trate o se produzca su estimacion o su desestimacién en virtud del
silencio administrativo. Si en el mes de vencimiento no hubiere equivalente al dia del mes
en que comienza el cédmputo, se entendera que el plazo expira el Ultimo dia de aquel
mes. Cuando el Ultimo dia del plazo sea inhabil, éste se entendera prorrogado al primer
dia habil siguiente.”

Il.  TIPOS DE SOLICITUD

Los tipos de solicitudes son las formas que adoptan las atenciones ciudadanas segin cuales

sean las necesidades y requerimientos de los usuarios/as y por definicion corresponden a

cuatro:

a.

Consultas: son demandas de informacion y orientacion sobre los bienes y servicios
institucionales, asociados a tramites y puntos de acceso.
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b. Reclamos: también conocido como queja, es una manifestacion que exige, reivindica o
demanda una solucién a un problema general, o un caso en particular, habitualmente
referido a: la prestacion indebida de un bien o servicio institucional; la inatencion
oportuna de una solicitud; o el descontento o disconformidad por la atencién y trato de
uno o varios funcionarios/as publicos; o todas las anteriores.

c. Sugerencias: proposicidn, idea o iniciativa que ofrece o presenta una persona con el
propdsito de contribuir e incidir en el mejoramiento del disefio e implementacion de un
bien o servicio institucional, o el cumplimiento de una funcién publica Se incluyen las
opiniones, que expresan una idea o un modo de sentir sobre algin tema determinado,
relacionado con algln aspecto de la realidad nacional, o bien, de una situacion particular.

d. Felicitaciones: declaracion explicita de satisfaccién de la persona usuaria por el servicio
recibido, por cualquier circunstancia que exprese.

e. Opiniones: proposicion o idea sobre los bienes y servicios institucionales, la atencién
recibida u otro aspecto sobre el funcionamiento del Servicio.

f. Solicitudes de Acceso a la Informacidn Publica, Son aquellas que involucran tematicas
relacionadas a lo estipulado en la Ley N° 20.285 de Acceso a la Informacién Publica.

l1l.  PROCEDIMIENTO ATENCION VIRTUAL

A. Previo a la atencidn virtual

La persona Encargado/a de OIRS debe tener identificacin visible a la ciudadania en la Web
del Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio.

B. Recepcion de una solicitud

Se realiza de forma virtual y se debe detectar la/s necesidad/es de la persona a partir del
mensaje recibido.

C. Identificacién y tipificacion de la solicitud recibida

= |a persona encargada debe leer el Formulario de contacto en el sitio web del
Servicio, y distinguir si busca informacion u orientacion, o requiere otro servicio de
la Subsecretaria de las Culturas vy las Artes.
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Si el mensaje no contiene informacion suficiente para identificar la solicitud, o no es
suficientemente clara, se debe enviar un mensaje de respuesta a la persona,
acusando recibo y pidiendo mas detalles que clarifiquen lo solicitado.

Una vez identificada la naturaleza de la solicitud del usuario/a el encargado/a de
OIRS esta en condiciones de actuar segln los procedimientos definidos.

D. Respuesta a la solicitud

Teniendo clara la solicitud, se procede a entregar informacién y orientacién en concordancia

con lo requerido por el usuario/a y a lo dispuesto en el Manual de Gestién de Solicitudes,

segln el siguiente detalle:

1. Consultas y reclamos sobre gestidn interna del Servicio

Si la persona encargada cuenta con la respuesta, deberd entregarla por la misma via
virtual. La respuesta debe ser oportuna y resolutiva.

Si la persona encargada no cuenta con la respuesta, o requiere mas informacién,
deberd derivar a las contrapartes departamentales definidas formalmente y que
tengan cuenta creada en la plataforma de atencién SIAC, segun la tematica de la
solicitud. En este caso, ademas debera comunicar al usuario/a el procedimiento que
tiene ese tipo de solicitud, informandole sobre los plazos de respuesta estipulados
por Ley.

Tratandose de consultas sobre postulaciones a fondos cultura, se debe entregar la
siguiente informacion: la descripcion, los requisitos y la documentacion necesaria, los
lugares de postulacion, el costo (si lo tiene), fechas y forma de postulacion. Ademds,
se debe dejar muy claro que no hay una relacion directa entre la entrega de
informacion y la obtencion del beneficio. Es imprescindible agregar en el registro los
datos necesarios para poder enviarle luego la informacidn a la persona.

2. Consultasy reclamos sobre informacién de otras instituciones

Si la informacidn solicitada corresponda a otra institucion publica o privada, y no
puede ser entregada en el mismo momento, se deberd derivar a la institucion
correspondiente, o entregar datos de contacto respectivos a la persona solicitante.
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3. Consideraciones generales

= Es muy importante no generar falsas expectativas en las personas que realizan
solicitudes sobre los bienes y servicios que entrega la Subsecretaria.

» Lainformacién que se entrega debe ser clara, precisa, oportuna y resolutiva. Debe
ser entregada por escrito cuando la persona lo requiera.

* En el caso de sugerencias y felicitaciones, se acusara recibo y agradecera, usando
formato estandar al respecto.

= Cuando la solicitud corresponde a tematicas amparadas por la Ley de Acceso a la
Informacion N° 20.285, el encargado/a de OIRS debera responder a la persona
solicitante, indicandole las vias de ingresar de ese tipo de solicitud.

4. Ingreso de la solicitud al Sistema de Registro

Las solicitudes a través del Formulario de Contacto disponible en el sitio web del servicio,
son automaticamente registradas en la plataforma de atencion SIAC.
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