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INTRODUCCION

La consecuencia de un Estado Modernizado conlleva a mejorar
ostensiblemente la gestion de los distintos servicios publicos, por lo que la
Direccién General de Aeronautica Civil siempre ha estado a la vanguardia de
los cambios del entorno, por tal motivo nuestro interés es realizar un aporte
significativo en lo que dice relacibn a mejorar y analizar las distintas
funciones que se realizan en la dependencia de la Oficina de Informaciones
Reclamos y Sugerencias (OIRS) de la DGAC.

De acuerdo a la importancia y relevancia que hoy existe respecto a los
usuarios del sistema publico, es primordial que su atencion, inquietudes o
problemas sean resueltos con total prontitud y exactitud, por parte de cada
entidad publica, por lo que la DGAC debe contar con los medios,
capacidades y conocimientos para dar cumplimiento fielmente a lo impuesto
por la Ley N® 19.880.

Para el desarrollo de la presente Tesis es necesaria la aplicacion de un
disefio de investigacion de campo, documental y descriptiva, sustentadas en
técnicas e instrumentos que permitiran la recoleccion de los datos en forma

idonea (Encuesta estructurada).



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes del Problema

Calidad entregada por la dependencia de la Oficina de Informaciones
Reclamos y Sugerencias (OIRS) de la Direccion General de Aeronautica
Civil, durante el afno 2011, en la Region Metropolitana.

1.2 Justificacion del Problema

1.2.1 Institucional

Conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios (as) de la Direccién
General de Aerondutica Civil a través del Sistema Integral de
Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC) y de los clientes del SIAC.

1.2.2 Social
Es necesario conocer el nivel de satisfaccion de los clientes externos
con el proposito de adoptar acciones sobre los resultados obtenidos

de manera preventiva y correctiva.

1.2.3 Teédrica

La investigacion plantea la necesidad de mejorar continuamente la
calidad del servicio prestada por la dependencia de la Oficina de
Informaciones Reclamos y Sugerencias (OIRS) de la DGAC.

1.2.4 Metodoldgica

Para responder a este problema de investigacién se aplicaran

métodos cuantitativos y cualitativos, primarios y secundarios.
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1.2.5 Personal
Determinar la calidad del servicio de la Oficina de Informacion
Reclamos y Sugerencias de la DGAC, aplicando los conocimientos

adquiridos para una mejor gestion de la organizacion.

1.3 Limitaciones del Problema

1.3.1 Limitaciones de Tipo Teorico

Son los conceptos que se usan para esta investigacion, tienen un
campo de aplicacién valido solo para esta tesis y, fundamentalmente,
vélidos para la OIRS de la DGAC, no aplicando de manera lineal para
otras OIRS de otros organismos publicos.

1.3.2 Limitaciones Practicas

Fluidez en el acceso a la informacién otorgada por el servicio, dado
que existe un sin numero de usuarios que no puede acceder de
manera facil y practica a la plataforma tecnoldgica, atencion presencial
y telefénica.

1.3.3 Limitaciones Metodoldgicas

Los indicadores resultan dificiles de medir, principalmente, para los
objetivos especificos dado que no existe un Unico usuario que observe
la calidad de la atencion en plataforma Web, atencién presencial y
telefénica.

11



1. 4 Problematizacion

De acuerdo a los nuevos estdndares de calidad de servicio que deben
entregar las instituciones publicas hacia los usuarios, la Direccion General
de Aerondautica Civil en cumplimiento de las Leyes de Estado, debe
enfrentarse a distintos tipos de problemas y, que a continuacién, se
detallan:

e Carecer de una politica participativa con los clientes.

e Existe un bajo interés de la DGAC para conocer el parecer del cliente.

e Carece de personal capacitado en atencién a clientes.

e Proceso nuevo al Interior del Estado.

e La atencién de clientes no esta validado al 100 por ciento, se cumple
con la Ley.

e El numero de personas en él aérea es restringido, se ven superados
por la carga de trabajo.

e La OIRS tiene objetivos secundarios dentro de la organizacion.

Referente a los puntos anteriores, debemos afadir, que para cumplir con
este proceso de modernizacion del Estado, es necesario contar con un
presupuesto autorizado para entregar cursos de capacitacién en atencién
a clientes, contratar profesionales, mejorar las infraestructuras y la
creacion de una seccién u dependencia referente a la calidad del servicio
de la DGAC, en donde se deban entregar informes de cumplimientos de
calidad de servicio.

Ademads, debe existir un compromiso laboral de las autoridades que
representan a la DGAC, con el objeto de llevar a cabo la realizacién de la

dependencia OIRS y que su funcionamiento sea mas éptimo.
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Diagrama N21 Problematizacién

No se conoce la Calidad No se conoce la No se conoce la
de Servicio prestada a Calidad de Servicio de Calidad de Servicio de
través de la Pagina Web la Atencion de la Mesa la Atencion Telefénica
Presencial

:

NO SE CONOCE LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO
POR LA OIRS DE LA DGAC

1.5 Pregunta de Investigacion

¢, Cual es el nivel o grado de calidad entregado por la dependencia OIRS
de la Direccion General de la Aeronautica Civil a sus clientes, durante el
ano 2011, en la Regién Metropolitana?

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad del servicio de la dependencia OIRS de la DGAC,
durante el afio 2011, en la Regién Metropolitana.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer la calidad del servicio prestada a través de la Pagina
Web.

e Conocer la calidad del servicio prestada a través de la Mesa
Presencial.
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e Conocer la calidad del servicio prestada mediante la atencion

Telefénica.

3. HIPOTESIS

De acuerdo a la dimensién de las variables de investigacion por estudiar se
presume que los servicios prestados se manejan con altos estandares de

calidad, destacando el servicio prestado a través de la mesa presencial.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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1. RESENA HISTORICA

Para conocer los origenes de la DGAC, es
necesario que nos remontemos al afio 1930,
cuando el Sr. Presidente de la Republica de la
época, el General Don Carlos Ibanez del Campo,
materializé los proyectos emanados de un grupo
de aviadores militares encabezados por el
Teniente Coronel Don Arturo Merino Benitez.

Mediante el Decreto N2 1167, del 21 de Marzo de
1930, se dio vida a la Subsecretaria de Aviacion, como un organismo
supremo que permitié la formacién de una Fuerza Aérea unificada e
independiente, luego de la fusién de los Servicios Aéreos, que hasta esa
fecha dependian de los Ministerios de Guerra y de Marina, para servir a
propositos institucionales separadamente.

Este paso decisivo para el desarrollo de la Aeronautica Nacional, constituyo
un verdadero desafio para aquellos aviadores que tomaron sobre sus
hombros la responsabilidad de sentar las bases, administrativas y juridicas,

de la nueva Institucion.

El primer Subsecretario de Aviacién fue el entonces Teniente Coronel Don
Arturo Merino Benitez, quien con firmeza y vision, fue dictando las ordenes
para formar la organizacion interna, creando por Decreto Supremo N° 1312,
del 28 de Marzo de 1930, las Reparticiones y Unidades que conformaron la
estructura béasica de la naciente Fuerza Aérea Nacional (FAN, actual FACH).

16



Una de las Reparticiones creadas con ese Decreto del 28 de Marzo de 1930,
fue la “Direccidén de Aeronautica”.

Con el nacimiento de la Linea Aérea Postal (posteriormente, Linea Aérea
Nacional) y los Clubes Aéreos, el Teniente Coronel Don Arturo Merino
Benitez, vio la necesidad de crear un organismo cuyas funciones regularan
las actividades de la Aeronautica Civil. Es por ello, que el afno 1930, se da
vida a la Direccion de Aeronautica como parte de la Subsecretaria de

Aviacion.

En el afio 1930, su estructura estaba organizada, como se sefala en el
cuadro organico, el que refleja claramente la génesis de la actual DGAC. En
sus inicios, la Direccibn de Aeronautica, cuyo primer Director fue el
Comandante de Escuadrilla, Don Federico Barahona Walton, tuvo a cargo el
estudio de las leyes, reglamentos y convenios de aeronavegacion. Ademas,
tomo bajo su inmediata dependencia al personal de la aviacion civil junto con
todos los tramites que de esa materia se derivan; la Linea Aérea Nacional;
los Aeropuertos y Aerdédromos: los Servicios Meteorologicos vy
radiotelegraficos, y la confeccion de la Carta Aeronautica para Navegacion

Aérea.

Ademas, le correspondié el control de las licencias de los pilotos comerciales
y civiles, asi como la confeccion y entrega de los correspondientes brevet a
los pilotos de transporte. Con fecha 15 de Marzo de 1931, se le asignaban
responsabilidades y en forma mas o menos general, se entregaba a este
organismo, la supervigilancia y control de todas las actividades de la aviacion

comercial, nacional y extranjera, a parte de la aviacién deportiva del pais.

En el ano 1932, por orden de la Comandancia en Jefe de la FAN, se otorga
la Direccién de Aerondutica su propia dotacion. La Direccion de Aeronautica
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a través de sus Departamentos (que fueron creciendo de acuerdo a las
necesidades impuestas por el incremento de la actividad aérea), fue
regulando el quehacer aeronautico civil por un periodo de casi 19 anos, sin
dejar de ser una entidad de la Aviacién Militar. Con el tiempo, la FAN paso a
denominarse Fuerza Aérea de Chile (FACH), la necesidad de centralizar en
una sola Unidad el control técnico de la aviacion civil, la administracion de los
Aeropuertos y Aerédromos, y la labor de proporcionar ayuda y seguridad a la
navegacion aérea, reestructura la Direccidbn de Aeronautica, mediante el
Decreto N° 36 del 17 de Enero 1949.

En esa fecha, se regulan sus funciones especificas, estableciendo que su
misién seria: “Supervigilar el cumplimiento de las Leyes y Reglamentos
sobre navegacion aérea y dirigir y fomentar las actividades de la aviacién

civil, en su aspecto técnico™’

. Posteriormente, por el Decreto N°® 402 del 9 de
Julio de 1952, la Direccién de Aeronautica pasé a depender del Ministerio de

Defensa Nacional, continuando con sus funciones.

Paralelamente, se cred en el aino 1953, la Direccién de Transito Aéreo,
dependiente en forma directa de la Comandancia en Jefe de la FACH, y que
asumié como mision fundamental: “Velar por la seguridad de la navegacion

aérea™

. Para ello, conté con Departamentos y Regionales a lo largo de todo
Chile. Durante siete afos, la Direccion de Aeronautica y la Direccion de
Transito Aéreo funcionaron en forma independiente, hasta que en el ano

1960, mediante el Decreto 241, fusionaron ambos organismos, dando como

' En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,149685& dad=portal& schema=PORTAL
? En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,1496858&_dad=portal&_ schema=PORTAL
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resultado la “Direccion de Aeronautica”, dependiente ahora de la
Comandancia en Jefe de la Fuerza Aérea de Chile.

A grandes rasgos, la mision de la Direccion de Aerondutica se estableci6 de
la siguiente manera:

a) Supervigilar el cumplimiento de la Leyes y Reglamentos de la
Navegacion Aérea®.

b) La Direccidn y Fomento, en sus aspectos técnicos, de las actividades
de la aviacion civil®.

c) El control del Transito Aéreo en el Territorio Nacional®.

d) La Administracion y Direccion de los diferentes Aeropuertos y
Aerédromos publicos, la Autorizaciébn y Fiscalizacion de los
Aerédromos privados y de los Servicios de Ayuda y Proteccion a la
Navegacion Aérea®.

Ocho anos después, la organizacion y el funcionamiento de la Direccidén de
Aeronautica, experimenta una importante modificacién a través de la Ley N°
16.752 del afno 1968. Se crea asi una nueva organica que constituyo el
marco legal basico que regula las actividades de esta Institucién, hasta
nuestros dias. Al dictarse esta nueva Ley, se tuvo como premisa el hecho

que la utilizacion del espacio aéreo en el Territorio Nacional, debia estar

® En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,1496858&_dad=portal&_schema=PORTAL
* En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,149685&_dad=portal&_schema=PORTAL
® En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,149685&_ dad=portal& schema=PORTAL
® En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,1496858&_dad=portal&_ schema=PORTAL
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centralizada en una sola autoridad con la autonomia suficiente que le
permitiera servir con la misma eficiencia a todas las aeronaves que circulan

en el pais.

Junto con la dictacion de la citada Ley, en el afno 1968, la Direccion de
Aeronautica pasa a depender nuevamente en forma directa del Sr. Ministro
de Defensa Nacional, y es también, en este periodo, cuando se comienza a
denominar legalmente como “Direccion General de Aeronautica Civil”.

El 12 de Septiembre de 1973, debido al caracter estratégico de sus servicios
e instalaciones, se dicto el Decreto N° 2 (hoy D.S. N? 606) mediante el cual
este organismo vuelve a depender de la Comandancia en Jefe de la FACH.
En el ano 1975, se reitera su dependencia directa del Sr. Comandante en
Jefe de la Fuerza Aérea de Chile, y se incorpora totalmente al régimen
existente en la FACH.

Con posterioridad, su estructura organica ha experimentado importantes
ajustes y modificaciones, que han ido configurando la definitiva estructura de
esta Institucién. La DGAC, sigue como autoridad nacional en lo relativo a
recopilacion y difusién de la informacién meteorologica en el pais, funcién

que cumple a través de la Direccion meteorologica de Chile.

Mediante su Escuela Técnica Aeronautica es también formadora de técnicos
y especialistas aeronauticos, otorgando la posibilidad de efectuar
perfeccionamiento a alumnos extranjeros de Direcciones de Aeronautica de
otros paises. Finalmente, la DGAC como autoridad aeronautica se constituye
como organismo consultivo y asesor del Gobierno de Chile, en el ambito de

su competencia.
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1.1 Estructura Organica de la Direccion General de
Aeronautica Civil

Para realizar su cometido, la DGAC se organiza de acuerdo a la
estructura organica que se detalla a continuacion, considerandose entre

sus unidades dependientes, el Departamento Secretaria General.

Figura N2 1 Organigrama de la Direccion de Aeronautica Civil

Fuente: Reglamento Orgéanico y de Funcionamiento (ROF)
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1.2 Analisis del Organigrama de la Direccion General de

Aeronautica Civil

Respecto de los niveles organizacionales, éstos se constituyen en tres

niveles:

e Un nivel de Direccion Estratégica constituido por la Direccion
General de la Institucién, la cual cuenta con un organismo
encargado de la planificacion y control y de la elaboracién de la
normativa aeronautica; con una Secretaria General que integra al
Museo Nacional Aeronautico y del Espacio; con una Auditoria
Interna; con un Departamento Juridico; y con un organismo
encargado de la prevencion e investigacion de accidentes de

aviacion y de las transgresiones a la reglamentacion aeronautica.

e Un nivel de Unidades Operativas y Unidades de Apoyo. Las
operativas estan constituidas por un organismo encargado de la
seguridad operacional; un organismo encargado de los
aerddromos y de los servicios aeronduticos; y un organismo
encargado de los servicios meteorologicos. Las de apoyo estan
constituidas por un organismo a cargo de los recursos humanos;
un organismo encargado de la logistica; y un organismo dedicado

al aspecto comercial y de finanzas.

e Un nivel de Unidades Ejecutivas que se derivan de cada unos
de los organismos citados en los niveles precedentes y que en
definitiva son las que materializan en gran parte el accionar

institucional como Servicio Publico.
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1.3 Descripcion de la Organizacion

La Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC) es un organismo
estatal dependiente de la Comandancia en Jefe de la Fuerza Aérea de
Chile, relacionandose con ésta a través de la Subsecretaria de Aviacion.
Sus funciones le fueron otorgadas por la Ley N® 16.752, publicada en el
Diario Oficial N° 26.971, de fecha 17 de febrero de 1968, que fija
organizacion, funciones y establece disposiciones generales a la DGAC.

Le corresponde fundamentalmente la direccion y administracion de los
aer6dromos publicos y de los servicios destinados a la ayuda y proteccidn

de la navegacion aérea.

El cargo de Director General de Aeronautica Civil es desempefiado por un
Oficial General de la rama del aire de la Fuerza Aérea de Chile, en
servicio activo, que es el Jefe Superior del Servicio y el titular de las
atribuciones que las leyes y reglamentos confieren a la DGAC.

La relacion de la DGAC con otras entidades estatales se realiza a traves
del Director General o de quienes tengan delegacion de facultades, de
acuerdo a las definiciones estratégicas institucionales, convenios,
comodatos y acuerdos marcos existentes y ciiéndose a lo preceptuado
por la Ley de Procedimientos Administrativos N® 19.880, de fecha 29 de
mayo del 2003.

La relacion con otras entidades estatales se enmarca en el ambito

puramente profesional, donde cada integrante de la Institucion debe
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realizar el maximo esfuerzo para que su aporte sea documentado y con
todos los antecedentes que la situacién amerite, de forma tal de producir

una relacién armonica, fluida y eficaz.

1.4 Mision

El Reglamento Organico y de Funcionamiento de la DGAC, aprobado por
el Decreto Supremo N° 222, del 3 de diciembre del 2004, establece como
mision de la DGAC: “Normar y fiscalizar la actividad aérea que se
desarrolla dentro del espacio aéreo controlado por Chile y aquella que
ejecutan en el extranjero empresas aéreas nacionales, desarrollar la
infraestructura aeronautica, prestar servicios de excelencia de navegacion
aérea, meteorologia, aeroportuarios y seguridad operacional, con el
proposito de garantizar la operacion del Sistema Aeronautico Nacional en
forma segura y eficiente, contribuyendo de esta manera al desarrollo

nacional”’.

1.5 Vision

La visién de la Direccion General de Aeronautica Civil es “Proyectar a la
Institucion como un organismo esencial del Estado, destinado a operar y
desarrollar el Sistema Aeronautico Nacional con seguridad y eficiencia,

con personal altamente calificado y servicios de excelencia, buscando

” En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.cl/portal/page? pageid=241,84470& dad=portal& schema=PORTAL
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constituirse en la mejor autoridad aeronautica de Latinoamérica y la

Institucién Publica mas eficiente del pais”™.

Para llevar a cabo la consecucién de esta vision la DGAC, producto de las
conclusiones de la Auditoria Comprehensiva del Gasto efectuada por la
Direccién de Presupuesto (DIPRES) a la DGAC el afo 2003, la DGAC
elaboré un Plan Estratégico 2004 — 2010, en el que se establecen
politicas, objetivos funcionales, objetivos estratégicos, filosofia corporativa

y andlisis estratégico.

1.6 Valores Institucionales

Para la realizacion eficiente de las actividades que forman parte de la
misién de la DGAC, se definieron valores institucionales, transversales a
todos los niveles organizacionales de esta institucion, los cuales se

detallan a continuacion:

e Compromiso Institucional: “sentirse con los objetivos y tareas
de la institucién, de este modo no podemos ser pasivos frente a
las situaciones y problemas, sino que nuestra actitud debe ser

inquisitiva y proactiva™.

e Eficiencia en el Servicio: “cumplir con nuestro trabajo
responsablemente y de la manera mas eficiente posible. Esto

® En pagina Web de la DGAC:

http://www.dgac.cl/portal/page? pageid=241,84470& dad=portal& schema=PORTAL

° En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,149638&_dad=portal& schema=PORTAL
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significa no desperdiciar recursos, ser consecuentes en la
determinacion de las necesidades y no gastar recursos en
actividades que no apunten al cumplimiento de la misién,

objetivos y tareas que cada organizacién interna tenga”'®.

Atencidén al Cliente: “somos una instituciéon publica que presta
un servicio fundamental para el desarrollo del pais, tenemos la
responsabilidad y obligacion de prestar un servicio eficaz y
completo a los clientes/usuarios del Sistema Aeronautico
Nacional, con la mejor actitud y entusiasmo, de manera de no
sOlo satisfacer sus necesidades y requerimientos, sino que
hacerlo enmarcado en un ambiente grato y de colaboracién

mutua”'".

Trabajo en Equipo: “somos una institucion compleja,
principalmente por las multiples actividades que desarrollamos,
las cuales estan ligadas entre ellas y son, cada una, un eslabén
en la cadena de servicios que prestan todas las organizaciones
internas. Por esta razén el trabajo en equipo es fundamental,
entendiendo que somos una sola institucion y que el esfuerzo
coordinado es la Unica forma de avanzar en forma eficiente hacia

el cumplimiento de nuestros objetivos™'2.

1% En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,1496388&_dad=portal&_schema=PORTAL
"' En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,149638&_dad=portal& schema=PORTAL
'? En pagina Web de la DGAC:
http://www.dgac.gob.cl/portal/page?_pageid=314,149638&_dad=portal& schema=PORTAL
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2.

UNIDADES DE LA DIRECCION GENERAL DE

AERONAUTICA CIVIL

2.1 Departamento Secretaria General

2.1.1 Funcion Basica

Asistir al Director General en el desarrollo de sus funciones de
acuerdo a las politicas institucionales, administrando la documentacion
del Servicio; contribuyendo al logro de los objetivos estratégicos;
proporcionando informacion que fortalezca la unidad institucional,
promoviendo la imagen corporativa de la Instituciéon en el ambiente
externo; y preservando y difundiendo el patrimonio historico

aeronautico nacional'®,

2.1.2 Denominacion del Cargo
La persona a cargo del Departamento Secretaria General se

denominara “Secretario (a) General”*.

2.1.3 Funciones Especificas

a) Asesorar al Director General en todas aquellas materias que se
relacionen con el protocolo. El establecimiento de estrategias
comunicacionales y la coordinaciébn con autoridades extra
institucionales 'y organismos gubernamentales, medios de
comunicacion social, usuarios del sistema aeronautico y publico en

general.

'® Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)

' Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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Gestionar las relaciones publicas y la actividad comunicacional
corporativa asesorando y supervisando a las unidades de la DGAC

en esta materia.

Proponer politicas, definir objetivos funcionales y elaborar
procedimientos e informes de su d&mbito de accion, para contribuir
a la planificacién, toma de decisiones y control de las actividades

institucionales.

Procesar la documentacién que recibe y genera la DGAC vy
conformar una base documental de consulta, velando por el
cumplimiento de las disposiciones contenidas en las Leyes N°
19.880 y N° 20.285.

Administrar el Portal Web e Intranet Institucional, supervisando y
controlando su presentacion y contenido, velando por mantener la

informacién actualizada.

Preservar y difundir a la opinién publica el patrimonio histérico-
cultural de la aeronautica, a través del Subdepartamento Museo

Nacional Aeronautico y del Espacio.

Asegurar el funcionamiento del Sistema Integral de Informacién y
Atencién al Ciudadano (SIAC), como asimismo de la validacion del

mismo ante la Secretaria General de Gobierno (SEGEGOB).

Promover la compatibilizacion de objetivos con las asociaciones de
empleados que se constituyen en la DGAC y con los Colegios
Profesionales Aeronauticos, y servir de nexo comunicacional con

dichas organizaciones.
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i) Ejercer las atribuciones legales delegadas por el Director General
de Aeronautica Civil.

j) Administrar los recursos humanos, materiales, financieros e
informaticos bajo su responsabilidad, velando por su empleo
eficiente 'y oportuno, ejerciendo todas las acciones de

programacién, direccidén y control.

k) Determinar los requerimientos de capacitacion de su personal,
considerando las necesidades del servicio y de desarrollo
profesional.

[) Emitir los informes de desempenfio y precalificar al personal de su
dependencia.

m) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de seguridad interna
como asimismo, aplicar las normas de seguridad e higiene en el

trabajo en las actividades de su departamento®.

2.1.4 Organizacion
Para el cumplimiento de su cometido, el Departamento Secretaria

General se organizara con los siguientes organismos:

e  Seccion Planificacion y Control

e  Seccidn Integral de Atencién Ciudadano

'® Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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- Dependencia de Informacién, Reclamos y Sugerencias
del Edificio Aeronautico Central (OIRS-EAC)

- Central Telefénica

- Dependencia Central de Partes - OCP

e  Comité de Estudios de Fenédmenos Aéreos Andmalos — CEFAA
e  Dependencia de Fomento Cultural
e  Subdepartamento Comunicacional
- Seccion Prensa
- Seccién Protocolo y Eventos
- Seccion Portal Web e Intranet Institucional
- Seccion Audiovisual
e  Subdepartamento Museo Nacional Aeronautico y del Espacio
- Seccién Planificacion
- Seccidén Museologia
- Seccién Mantenimiento y Restauracion de Aviones
- Seccion Historia

- Seccién Servicios Generales '

'® Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)

30



2.1.5 Estructura Organica de la Secretaria General

Figura N® 2 Organigrama del Departamento Secretaria General

Fuente: Reglamento Orgéanico y de Funcionamiento (ROF)
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2.1.6 Analisis del Organigrama del Departamento Secretaria
General
Respecto de los niveles organizacionales, éstos se constituyen en 2

niveles:

e Un nivel el Direccidon Estratégica del Departamento constituido
por el Director de este, el cual cuenta con una organismo
encargado de la planificacién y control; con una Seccién Integral
de atencion al ciudadano que integra a la Dependencia de
Informacion, Reclamos y Sugerencias y la Dependencia de
Partes'”.

e Un nivel de Unidades de Apoyo que estan constituidas por un
organismo a cargo de Museoldgica, Historia y Restauracién; un
organismo encargado de la logistica; y un organismo dedicado al
aspecto comunicacional Prensa, Protocolo y Eventos'®.

2.2 Secciodn Integral de Atencion al Ciudadano

2.2.1 Funcion Basica
Coordinar y supervisar el Sistema Integral de Informacién y Atencion
Ciudadana, y la gestion de la documentacion e informacion a nivel

central™.

' Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
'® Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
'% Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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2.2.2 Denominacion del Cargo

La persona a cargo de la Seccion Integral de Atencién al Ciudadano
se denominara Jefe (a) de la Secciéon Integral de Atencion al
Ciudadano?®.

2.2.3 Funciones Especificas

a) Velar por el cumplimento de las actividades dispuestas por la
Secretaria General de Gobierno.

b) Coordinar el funcionamiento de todos los espacios de atencion
ciudadana a nivel nacional, con el propésito de asegurar el acceso
oportuno a la informacion y el ejercicio de los derechos
ciudadanos.

c) Establecer las directrices generales para la gestion de todos los
espacios de atencién dispuestos por la organizacién
(Dependencias de Informacién, Reclamos y Sugerencias, Portal
Web, Dependencias de Partes, Central Telefénica), para el
cumplimiento de los objetivos del Plan de Modernizacion de la

Gestion del Estado.

d) Velar por el cumplimiento de las disposiciones contenidas en las
Leyes N2 19.880 y N? 20.285.

e) Asegurar que todos los espacios de atencién ciudadana, a nivel

nacional, se encuentren funcionando y operando en forma

2 Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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integrada con los dispositivos de informacién y comunicacion

dispuestos por la Institucion.

f) Participar en reuniones con el encargado del Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG) institucional.

g) Efectuar en forma permanente el seguimiento de las actividades
del PMG-SIAC, comprometidas con el Supremo Gobierno.

h) Mantener relacion permanente con la red de expertos del Sistema.
i) Proponer y elaborar indicadores de gestion.
j) Recopilar y analizar los resultados de los indicadores.

k) Elaborar trimestralmente informes estadisticos que contengan
datos relevantes que posibiliten el desarrollo de acciones

correctivas.

[) Proponer y elaborar los procedimientos que sean necesarios con el
proposito de estandarizar la elaboracion, tramitacion, registro,
aprobacién, distribucién, archivo, transferencia de archivos vy
destruccién de los documentos que la DGAC utiliza para su gestion

institucional administrativa.

m) Supervisar el correcto proceso de la documentacién que la DGAC

utiliza para su gestién institucional administrativa®'.

2" Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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2.3 Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS)
de la Direccion General de Aeronautica Civil

2.3.1 Funcion Basica

Prestar atencién a los usuarios (as) de la Direccién General de
Aeronautica Civil y publico en general, que concurra al Edificio
Aeronautico Central o al sitio Web institucional, cumpliendo con los
procedimientos legales establecidos que permitan un acceso expedito

y oportuno a la informacién?.

2.3.2 Denominacion del Cargo

La persona a cargo de la Dependencia de Informacion, Reclamos y
Sugerencias (OIRS) se denominara Jefe (a) de la Dependencia de
Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS)?.

2.3.3 Funciones Especificas

a) Informar sobre la organizacion, competencia y funcionamiento de
los organismos. Asimismo, informar sobre la ubicacion,
competencia y horarios de las unidades de la DGAC, relacionadas

con los servicios que se requieran.

b) Ejecutar el proceso formal para la canalizacion de las solicitudes
ciudadanas (informacion, reclamos, sugerencias o felicitaciones)
realizadas, para cumplir con lo establecido en las Leyes N° 19.880
y N¢ 20.285.

?2 Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
28 Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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c) Efectuar derivaciones cuando corresponda a otros organismos
publicos o privados.

d) Realizar el registro, seguimiento y respuesta de las solicitudes
ciudadanas, con la finalidad de dar cumplimiento a las exigencias
contempladas en las Leyes N° 19.880 y N°©20.285.

e) Asegurar el cumplimiento de las actividades descritas en el

proceso “Atencion, Gestion y Respuesta a solicitudes ciudadanas
(Ley N°19.880).

f) Informar mensualmente a la Seccidén Integral de Atencion al
Ciudadano, la medicién del proceso de su responsabilidad.

g) Supervisar el normal funcionamiento de la Central Telefénica del
Edificio Aeronautico Central®*.

2% Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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2.4 Central Telefonica

2.4.1 Funcion Basica
Gestionar toda consulta que ingrese a través de la Central Telefonica
del Edificio Aeronautico Central®.

2.4.2 Funciones Especificas

Prestar atencion a los usuarios (as) de la Direccion General de
Aerondautica Civil y publico en general que consulte a través de la
Central Telefénica del Edificio Aeronautico Central, cumpliendo con los
procedimientos legales establecidos que permitan un acceso expedito

y oportuno a la informacion.

Registrar la demanda ciudadana e informar a la Dependencia de
Informacion, Reclamos y Sugerencias del Edificio Aeronautico
Central®®.

3. {QUE ES LA OIRS?

Es un espacio de escucha mediante el cual se acogen las solicitudes
ciudadanas. Vincula las demandas ciudadanas con los organismos de la
aviacion civil, dando respuesta a sus inquietudes. Permite abrir un
espacio de participacion eficiente entre los ciudadanos y la Direccion de

Aeronautica Civil?’.

% Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
% Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
%" Reglamento Organico y de Funcionamiento (ROF)
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3.1 {Coémo se formulan las consultas?

La Direccion General de Aeronautica Civil informa a los ciudadanos las
distintas vias por las cuales pueden solicitar informacion en virtud de la
Ley N? 20.285, cuales son los requisitos para ello y en qué plazos recibira

la informacién requerida.

La Ley N°20.285 apunta al derecho que tiene toda persona a solicitar y
recibir informacién de parte de los servicios publicos. El acceso a la

informacién comprende:

. Derecho a acceder a las informaciones contenidas en actos,

resoluciones, actas, expedientes, contratos y acuerdos.

e Acceso a toda informaciéon elaborada con presupuesto publico,
salvo las excepciones legales.

La Direccién General de Aeronautica ha dispuesto tres vias de acceso

para las solicitudes de acceso a la informacién:

a) A través de las Dependencias de Informacion, Reclamos y
Sugerencias, ubicadas en las unidades de la Regién
Metropolitana y en los distintos aeropuertos y aerédromos del pais,

por via telefonica.

b) A través del Portal Web, ingresando para ello al siguiente
Formulario Electronico establecido para tal efecto:
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Figura N23 Formulario Electrénico

Nombres (*)

Apellidos (*)

Rut (*) (Ej:
12.000.000-4)

Sexo (*):

Edad (*)

Correo
electrénico (*)

Teléfono(Ej:(56-

02)439300)

Direccion (*)

Profesion o
Actividad(*)

Tema de la
consulta(*)

Detalle del
mensaije (*)

A Cual de las
dependencias
OIRS desea
enviar su
mensaje?:

I

| Seleccionar -

|

(56-02)

| Seleccionar profesion o actividad j

| Selec. tema de la consulta j

5

[/
J

-

Nota: Puede ingresar hasta 65.000 caracteres solamente.
Evite utilizar comillas, para destacar un texto utilice mayusculas.

| Seleccione OIRS j

—

Fuente: Manual de Procedimientos Sistema Integral de Atencién Ciudadana
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c) Directamente por carta entregada en las Oficinas de Parte de todas
nuestras dependencias a lo largo del pais.

Para lo anterior, se debera dar cumplimiento a lo establecido en el Art.
12 de la Ley N° 20.285, el cual exige que la solicitud de acceso a la

informacién contenga:

e Nombre, apellidos y direccion del solicitante y de su apoderado,
en su caso.

e |dentificacion clara de la informacién que se requiere.

e Firma del solicitante estampada por cualquier medio habilitado.

e Organo administrativo al que se dirige.

Cabe hacer presente que en el caso que el formulario no cuente con
alguno de los requisitos sefalados anteriormente, se requerira al
solicitante que en un plazo de cinco dias contado desde la respectiva
notificacion, subsane la falta, con indicacion de que, si asi no lo

hiciere, se le entenderd por desistida su peticion.

3.2 Flujo de Requerimiento de Consulta Ciudadana en la
Dependencia de Informacion, Reclamos y Sugerencias

e Al ingresar una consulta, reclamo, sugerencia o felicitacion a
través de nuestro formulario OIRS, automaticamente es
registrado en un sistema automatizado de Gestion de Procesos

Administrativos (GPA), el cual es revisado permanentemente
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por un funcionario Encargado de la Dependencia de
Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) a nivel nacional.

El requerimiento es analizado con el objeto de determinar si
éste es de competencia de la Direccion General de Aeronautica
Civil, de no ser asi, el Encargado OIRS deriva el requerimiento
al organismo publico o privado que corresponda, informando de

esta accién al usuario.

Si el requerimiento es de competencia de la DGAC, el
Encargado OIRS en el caso de contar con la informacion
responde en forma inmediata, si no es asi, lo deriva a un
especialista de éarea con el fin de obtener la informacién
solicitada.

Es importante, hacer presente que las solicitudes ciudadanas
que ingresen a la DGAC, referidas a temas relacionados con
procedimientos administrativos (tramites), seran contestadas en

los plazos establecidos a traves de la Ley N° 19.880.

Cuando se trate de un requerimiento de informacién, que no
esté considerado en los temas publicados en el link Gobierno
Transparente de la DGAC, éste serd contestado de acuerdo a
los plazos definidos a través de la Ley N° 20.285.
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Figura N2 4 Flujo de Requerimientos de Consultas Ciudadanas

i v

Ussaros ngresan Conadas,
Recamos, Sugerendasy

Febeksannies Dirivacion irtema 3

espedalstasde srea OGAC

Fuente: Manual de Procedimientos Sistema Integral de Atencion Ciudadana

3.3 Instructivo sobre Atencion de Publico

Normas Generales

La atencion de publico en la dependencia OIRS de la DGAC y demas
dependencias del Servicio, debe ser considerada como una labor
prioritaria, razon por la cual, los funcionarios destinados a cumplir esta
tarea deben ser seleccionados considerando, especialmente:

e Capacidad y conocimientos para resolver o dar satisfaccion a

las peticiones que se le formulen.
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* Que, en lo posible, el cargo que detente esté dotado de las
atribuciones suficientes para que el tramite se cumpla,
preferentemente, con su intervencion, y

e Condiciones personales de amabilidad, buen trato, adecuada
pronunciacién y expresion, interés por el trabajo, paciencia y

espiritu de servicio.

La atencion de publico en la dependencia OIRS de la DGAC es de Lunes
a Jueves, en forma continuada de 08:30 a 17:30 horas y Viernes de 08:30
a 16:30 horas. Esto significa que entre las horas senaladas, siempre y en

todo momento, deberd existir personal destinado a la atencion de publico.

La DGAC entrega sus servicios a través de 37 aeropuertos/ aerodromos,
estaciones aeronauticas y 21 Dependencias de Informacién, Reclamos y
Sugerencias (OIRS) distribuidas a lo largo del territorio continental e
insular, los cuales seran evaluados por sus usuarios a través de una
encuesta de satisfaccion, a lo menos una vez al afo, respecto de la

atencion recibida.

Todos los funcionarios, cualquiera sea su nivel jerarquico deben procurar
una atencion amable, rapida y eficiente del publico que concurre a la
dependencia OIRS de la DGAC, lo que lleva implicita la idea de evitar
tramites innecesarios, y todo aquello que signifigue demoras en resolver

cualquier materia.

Las dependencias de la Organizacion y la dependencia OIRS de la
DGAC, procuraran satisfacer los requerimientos de los usuarios con la
mayor consideracién e interés, de modo que la atencién de publico sea lo

mas eficaz y en el menor tiempo posible. Para estos efectos velaran
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porque los recintos de atencion se den, en la medida de que la

infraestructura y recursos lo permitan, las siguientes condiciones:

e Distribucion de dependencias y personal dimensionada en
forma proporcional al publico que atienden normalmente, a fin
de obtener una atencién fluida que evite aglomeraciones vy

esperas dilatantes.

e Mantenimiento de un sistema de senalizacion y orientacién al
publico que propenda una expedita circulacion de los usuarios
de la dependencia OIRS de la DGAC.

e Funcionamiento de una dependencia o unidad de informacion
inmediata al lugar de ingreso a las dependencias de la
Organizacién, a fin de que toda persona que concurra a ellas
encuentre informacién orientadora. Atencién oportuna, rapida y
la posibilidad de colaborar a un mejor servicio mediante la

reclamacion o sugerencia.

4. CALIDAD DE SERVICIO SEGUN AUTORES

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1990) Definen a la Calidad de servicio como

“la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas

o deseos de los clientes y sus percepciones’®®,

?8 Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. y Berry, L.L. (1990). Delivering Quality. service. Balancing
Customer Perceptions and Expectations.
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Druker (1990) “La calidad de un servicio es lo que el cliente obtiene de él y

por lo que esta dispuesto a pagar®®.

Cottle (1990) “La calidad en el servicio comprende 2 clasificaciones: La forma

en la que es suministrado y el Producto final”.

% Druker, P. (1990). El ejecutivo eficaz. Buenos Aires: Editorial Sudamericana.
% Cottle (1990). El servicio centrado en el cliente. Madrid, Diaz Santos.
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CAPITULO Il

MARCO CONCEPTUAL
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1. DEFINICIONES GENERALES

1.1. Sistema Integral de Informacién y Atencion Ciudadana (SIAC)

Es la coordinacién de todos los espacios de atencion en los servicios
publicos, mediante la modernizacion de su gestion en metodologia de
atencién, procedimiento de derivacion, sistema de registro, plan de
difusion y sistematizacion de informacién para retroalimentar al servicio,
basada en wuna perspectiva comunicacional participativa y no

discriminatoria entre el gobierno y los ciudadanos (as)*'.

1.2. Dependencias de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS)

Son espacios de atencion que permiten a las personas vincularse con las
diferentes reparticiones publicas, para facilitar el ejercicio de sus
derechos o el cumplimiento de sus deberes, garantizando la oportunidad

de acceso, sin discriminacion de ninguna especie®.

1.3. Indicador de Desempeiio (ID)

Son instrumentos de medicién de las variantes asociadas a las metas. Al
igual que estas ultimas, pueden ser cuantitativos o cualitativos. En este
ultimo caso, pueden ser expresadas en términos de “Logrado”, “No
logrado”, o sobre la base de alguna otra escala cualitativa. Para obtener
resultados cuantificables, el indicador debe plantearse mateméticamente.
Siendo éste una razén, cuyo numerador es el numero de situaciones que
cumplen con una condicion determinada y el denominador es el universo

de situaciones que estan sujetas a esa condicién®?.

" En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
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1.4. Calidad de Servicio

Para los efectos de los espacios de atencion, ésta es la mas importante.
La calidad del servicio es una dimensién especifica del concepto de
eficacia, que se refiere a la capacidad de la institucién para responder en
forma rapida y directa a las necesidades de sus ciudadanos(as). Son
elementos de la calidad factores tales como: oportunidad, accesibilidad,
precision y continuidad en la entrega del servicio, comodidad y cortesia

en la atencion®.

1.5. Actividades de difusion

Son aquellas acciones especificas que desarrolla una Institucién,
haciendo uso de diversos materiales o instrumentos, para transmitir
alguna prioridad institucional u otras materias de interés para los
ciudadanos (as) de dicha Institucién. Ejemplo de ellas, son los dipticos

con informacién del quehacer institucional, exposiciones itinerantes®.

1.6. Carta de derechos ciudadanos

Se define como los estandares de efectividad basicos para el tramite
respectivo, que entrega la posibilidad al ciudadano de verificar y exigir su
cumplimiento. También es posible definirlas como aquellos documentos
escritos que constituyen un instrumento, a través del cual los servicios
publicos y érganos de la Administracion del Estado informan a los
ciudadanos (as) sobre los servicios que tienen encomendados y acerca

de los compromisos de calidad en su prestacion, asi como de los

% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
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derechos de los ciudadanos (as) y ciudadanos (as) en relacién con estos
servicios®®.

1.7. Espacios de atencion

Son dispositivos, medios e instrumentos con que cuenta una institucién
para atender adecuadamente las solicitudes ciudadanas. Para lo anterior,
la Direccion General de Aeronautica Civil, ha dispuesto los siguientes:
Formularios autocopiativos, Teléfono, Sitio Web, Médulos de Atencion,
Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS), buzén®.

1.8. Ciudadano(A)
Son aquellos ciudadanos (as) que reciben o utilizan los productos
relevantes, que se generan bajo la responsabilidad de la Institucion®.

1.9. Solicitud Ciudadana

Son todas aquellas consultas, opiniones, reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones que realiza el ciudadano (a) ante la institucién, en virtud que
toda persona que recurre a ella puede solicitar informacién y a su vez,
puede colaborar a un mejor servicio a través de la presentacion de sus

inquietudes®®.

1.10. Consulta

Son aquellas demandas de informacion y orientacion acerca del quehacer

institucional®.

% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
“® En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
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1.11. Sugerencia

Es aquella proposicién, idea o indicativa que ofrece o presenta una
persona para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado
con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién

publica*'.

1.12. Reclamo o queja

Es aquella solicitud donde el ciudadano (a) exige, reivindica o demanda
una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio publico o la inatencién oportuna de una
solicitud, o bien, la manifestacion de descontento o disconformidad frente

a una conducta irregular desde uno o varios funcionarios ptblicos*.

1.13. Reclamo resuelto

Es aquella solicitud ciudadana (reclamo) a la cual se ha dado una
respuesta definitiva dentro de los plazos establecidos por la Guia
Metodolégica de SEGEGOB y en la Ley N° 19.880%.

1.14. Felicitaciones
Es aquella solicitud donde el ciudadano (a) manifiesta elogios hacia uno o
varios funcionarios o area de la institucién, con el objeto de resaltar la

prestacion de un servicio*.

“" En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
*2 En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
*® En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
* En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
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1.15. Cliente interno

Conjunto de personas pertenecientes a la institucibn que reciben
directamente informacion del Sistema Integral de Atencién al Ciudadano
(a), relevante para la toma de decisiones. Ejemplo: Jefe/a del Servicio,
Equipo Directivo®.

1.16. Cliente externo

Conjunto de personas externas al servicio, que reciben informacién
relevante del Sistema Integral de Atencion a Cliente (a)s, Ciudadano (a)s
y Beneficiario (a)s (SIAC). Ejemplo: Ciudadano (a), SEGEGOB, Otros*.

1.17. Proveedor interno
Entidad o actores pertenecientes al Servicio que proveen informacion
relevante al SIAC. Ejemplo: Centros de Responsabilidad, Jefe de Area®’.

1.18. N/A: No aplica *®
1.19. Ciudadano (a) satisfecho
Conjunto de clientes externos e internos, que declara recibir un servicio

efectivo, oportuno, expedito y rapido.

1.20. Responsable del SIAC

** En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
“® En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
*" En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
*8 En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
* En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
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Responsable de asegurar el funcionamiento del SIAC, como asimismo de
la validaciébn del mismo ante la Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB)*.

1.21. Encargado del sistema

Coordinar, apoyar, informar y controlar el proceso del SIAC al interior de
la organizacion; asimismo debera mantener un constante contacto con la
Red de Expertos del PMG-SIAC de la Secretaria General de Gobierno -
Divisién de Organizaciones Sociales®'.

1.22. Encargado OIRS

Ejecutar las acciones tendientes a prestar atencién a los ciudadanos/as, a
través de los espacios de atencidén ciudadana que faciliten la interaccion,
tales como atencién presencial, telefénica, portal Web o solicitudes
ciudadanas, cumpliendo con los procedimientos legales establecidos que

permitan un acceso expedito y oportuno a la informacion®2.

1.23. Alta direccion y equipo asesor

Estd representado por el Responsable del Sistema Integral de
Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC) y por personal a cargo del
SIAC a nivel central, los que tienen la responsabilidad de dar
cumplimiento a los procesos de Gestién de Informacién para la Toma de
Decisiones; Medicién de Satisfaccion de Clientes; Gestién SIAC y

Gestion de Informacion para el Gobierno®®.

% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
*" En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
°2 En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
% En Pro SIAC-01 Version:13 Fecha 25 de Agosto del 2010
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO
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1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 Tipos de investigacion

a) Investigacion Documental

La investigacion sera apoyada de acuerdo a las Leyes N° 19.880 y N°
20.285 y a documentos internos de la DGAC tales como: Ordenes
Administrativas, Ordenes de Servicio, Resoluciones u Oficios, entre

otros.

b) Investigacion Descriptiva

Con este tipo de investigacion pretendemos analizar la calidad del
servicio de la dependencia OIRS de la DGAC, durante el afio 2011, en
la Regiéon Metropolitana, sefalando el porcentaje de aprobacion por
parte de los clientes internos y externos.

1.2 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas e instrumentos que queremos utilizar en la recoleccion de
datos de nuestra investigacion y evaluacién, seran encuestas

estructuradas dirigidas hacia los usuarios de la misma.
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2. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE LA
INVESTIGACION

La Calidad del servicio prestada a través de las Dependencias OIRS,
considera los siguientes Indicadores de Desempenio:

2.1 Calidad del Servicio Prestada a Través de la Pagina Web

Referente a facilidad para el uso y navegacién de la plataforma, claridad
de la informacién, disponibilidad del servicio, facilidad para contactar.

Indicadores
a) Facilidad para utilizar o navegar en el sitio Web.
b) Claridad de la informacién disponible.
) Claridad y disponibilidad de opciones.
d) Disponibilidad Tiempo de respuesta.
) Informacién completa y detallada del sitio Web.
f) Actualizacién oportuna de la informacién.

2.2 Calidad del servicio prestada a través de la Atencion Mesa

Presencial

Referente a la actitud, efectividad y claridad en la entrega de la
informacién, tiempos de espera. Infraestructura: comodidad en los

lugares de atencion.

Indicadores
a) Amabilidad y actitud de atencion.
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Claridad de la informacion entregada.

Calidad de la informacién sobre requisitos y documentos
necesarios.

Agilidad de la atencion.

Conocimiento y destreza de los funcionarios.

Tiempo de espera para ser atendido.

Comodidad del lugar de atencion y espera.

Facilidad para realizar el tramite.

Atencién entregada en las dependencias en general.

2.3 Calidad del servicio prestada mediante Atencion

Telefonica

Referente a la facilidad para el contacto, actitud, efectividad y claridad de

la operadora en la entrega de la informacién.

Indicadores

Facilidad para contactar.

Rapidez en responder la llamada.

Derivacién correcta de la llamada.

Amabilidad y actitud de atencién de la operadora.
Efectividad y claridad de la operadora.

Atencién telefénica en general
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CAPITULO V

RESULTADOS Y ANALISIS
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1. RESULTADOS Y ANALISIS DE ENCUESTAS

Universo de Usuarios
Se entrego el formato de encuesta a 450 usuarios (as) que durante el
ano 2011 han utilizado el formulario de consulta OIRS.

Muestra de Usuarios
Fueron recepcionadas 100 encuestas, representando el 22.2% sobre

el total de encuestas realizadas.

TABLAS DE CONTINGENCIA

Para la realizacion de esta parte del estudio, se han utilizado las
frecuencias obtenidas en cada pregunta, con el correspondiente
andlisis se consideraron las tres categorias existentes presentes en el
cuestionario, para una mejor comprension, se facilitard con la
elaboracion de tablas de frecuencias, las que ayudaran a ver el cruce
de la informacion tras los datos obtenidos de dichas encuesta.

CONTRASTACION ESTADISTICA DE LA RELACION DE
DEPENDENCIA PARA VARIABLES CUALITATIVAS

Para identificar relaciones de dependencia entre variables cualitativas
se utiliza un contraste estadistico basado en el estadistico (Chi-
cuadrado), cuyo calculo nos permitira afirmar con un nivel de
confianza estadistico determinado si los niveles de una variable

cualitativa influyen en los niveles de la otra variable nominal analizada.
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Para analizar si existe una relacion de dependencia o no entre estas
dos variables se utilizara el paquete estadistico SPSS**. Ahora vamos
a establecer la hipétesis nula (Ho), la cual establece que no existe
relacion entre las dos variables analizadas y la hipétesis alternativa
(Ha), que establece que las variables estan relacionadas.

Variables Edad y Distincion

Ho: No existe relacion entre Ilas variables.

Ha: Ho es falsa.

Cuando utilicemos el SPSS nos dara el nivel de significacion, es decir,
la probabilidad de rechazar la hip6tesis nula. Si esta probabilidad es
muy pequena (<0,05), rechazaremos la hipdtesis nula y, en
consecuencia, diremos que los atributos son dependientes.

La siguiente tabla de contingencia muestra el resumen de frecuencia
de ambas variables a contrastar (Edad y Distincién).

Muestra resultados de la Encuesta

Resumen del Procesamiento de los casos

Casos
Distincion Validos Perdidos Total
Grupo Etario N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
100 100% 0 0% 100 100%

** Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
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Tabla de Contingencia Distincion * Grupo Etario

Grupo Etario
De 18 a 30 | De 31 a 45 | De 46 aiios Total
afnos afnos y mas

Distincién Funcionario Recuento 13 11 4 28
% del Total 13% 11% 4% 28%
Usuario Recuento 18 24 30 72
% del Total 18% 24% 30% 72%
Total Recuento 31 35 34 100
% del Total 31% 35% 34% 100%

Grafico Grupo Etario

Recuento

Grafico N2 1

las barras.

Funcionario

Distincion
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Grupo Etario
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[H De 31 a 45 afios
[ De 46 arios y mas

El grafico de barras agrupadas muestra los datos de la tabla de
contingencia, donde cada casilla esta representada por cada una de



Pruebas estadisticas

Pruebas de Chi-cuadrado

Sig.
Valor gl Asintética
(Bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7.3632 2 0.022
Razén de Verosimilitudes 8.221 2 0.016
Asociacion lineal por lineal 7.325 1 0.007
N2 de casos vélidos 100

2 0 casillas (.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.
La frecuencia minima esperada es de 8,68.

Vemos que el valor estadistico de Chi-Cuadrado de Pearson toma un valor
asociado de 7.636, el cual en la distribucion Chi-Cuadrado con 2 grados de
libertad (gl), tiene asociada una probabilidad (Sig. Asintética = Significacion
asintética) 0.022. Puesto que esta probabilidad (denominada nivel critico o
nivel de significacion observado) es muy pequena, es decir, menor a 0,05,
(0.022< 0.05) estamos en condiciones de rechazar la hipétesis nula (Ho) y de
aceptar la hipotesis alternativa (Ha), que plantea que existe dependencia o
asociacion entre las variables, y concluir que la Edad y la Distincion é Calidad

(funcionario y usuario) estan relacionadas.

Ademas del estadistico Chi-Cuadrado, la tabla muestra otro estadistico
denominado Razdn de verosimilitud, que se interpreta de la misma forma
que el Chi-Cuadrado, y que para este caso, también, arroja un nivel critico de
0,016, mucho menor al 0,05, por lo que confirma la dependencia entre las

variables analizadas.
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Medidas simétricas

Valor Sig.
Aproximada
Nominal por Phi 0.276 0.022
Nominal V de Cramer 0.276 0.022
Coeficiente de
contingencia 0.266 0.022
N2 de casos validos 100

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

En la tabla anterior, denominada “Medidas Simétricas”, se puede apreciar
que tenemos algunas pruebas, como la V de Cramer, la que puede dar
valores entre 0 y 1, mientras mas se acerque a uno, mayor sera el grado de
asociacion entre las variables, la que en este caso, solo alcanza un nivel de
asociacion del 27,6%, tanto para Phiy para la V de Cramer y de un 26,6%
para el Coeficiente de Contingencia. Por lo tanto, podemos decir, que la
condicion de Funcionario y Usuario se encuentran de cierto modo asociados
con la variable Edad.

Datos nominales (Variables Sexo y Distincion)
En el analisis de estas dos variables, Sexo y Distincién, debemos considerar
un aspecto fundamental, ambas variables son datos “Nominales”. Cuando

ambos datos en una tabla de contingencia son nominales, el estadistico Chi-

Cuadrado de Pearson se omite.
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Tabla de contingencia Distincion * Sexo

Sexo Total
Hombre Mujer

Distincion  Funcionario Recuento 24 4 28
% del Total 24% 4% 28%

Usuario Recuento 54 18 72

% del Total 54% 18% 72%

Total Recuento 78 22 100
% del Total 78% 22% 100%

La primera tabla recoge las frecuencias resultantes de cruzar la variable

Sexo y Distincién. El gréafico de barras muestra las respectivas variables.

Grafico de contingencia Distincidon y Sexo

Recuento

Grafico N° 2
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En la siguiente tabla, reune el resumen de las pruebas estadisticas que
muestran las medidas de asociacion para datos nominales recién estudiadas.
Como es caracteristico, cada medida aparece acompanada de su
correspondiente nivel critico (Sig. aproximada), el cual permite decidir sobre
la hipotesis de independencia, puesto que el nivel critico de todas las
medidas listadas es alto (mayor que 0.05 en todos los casos), podemos
aceptar la hipétesis nula, de independencia, y concluir que las variables Sexo
y Distincién de Funcionario o Usuario no estan relacionadas. La siguiente

tabla de medidas simétricas asi lo expresa.

Medidas simétricas

Valor Sig.
Aproximada
Nominal por Phi 0.116 0.246
nominal V de Cramer 0.116 0.246
Coeficiente de
contingencia 0.115 0.246
N2 de casos vélidos 100

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

Por lo tanto, del analisis de las tablas de contingencia, se puede establecer
que solo las variables Edad y Distincién pueden tener un grado de incidencia
en los resultados obtenidos, se puede decir, que la condicién de funcionario o
usuario tiene alguna dependencia de la edad, cosa que parece logica, ya que
usuario puede ser cualquier persona o cliente externo, mientras que
funcionario apunta a la condicion de cliente interno dentro de una
determinada organizacién, que en este caso, puede estar acotado a cierto

rango o grupo etario.
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Tabla de Contingencia Resumen (Sexo, Edad, Distincion o Calidad)

Distincion Sexo Total
Hombre Mujer
Funcionario Grupo De 18 a 30 aios 13 2 15
Etario De 31 a 45 aios 7 2 9
De 46 aiios y mas 4 0 4
Total 24 4 28
Usuario Grupo De 18 a 30 aiios 8 10 18
Etario De 31 a 45 aiios 18 6 24
De 46 afios y mas 28 2 30
Total 54 18 72

La tabla de contingencia resumen, puede ser de ayuda para la comprension
del andlisis final, mediante la cual, se facilita la interpretacion de los datos
obtenidos anteriormente, la que se ha segmentado de acuerdo a las
variables consignadas para este estudio, sexo, edad y calidad o distincién

entre funcionario y usuario.

Como conclusién, el resultado obtenido de las preguntas con mayor
ponderacion, (las preguntas 4, 8, 10, 19, 23). Se puede atribuir a los
encuestados que reunen la siguiente condicién: Son el conjunto de aquellas
personas que mayoritariamente poseen la condicion de usuarios del servicio,
de género masculino, cuya edad supera los 30 afos de edad, los que han
evaluado el servicio con un estandar bastante alto, siendo la dimensién 2
“Calidad de servicio prestada a través de la atencion de la mesa
presencial”, la de mayor puntuacién.

En el caso contrario, las preguntas menos ponderadas (las preguntas 6, 15,
21, 26), pero que analizadas en términos competitivos, resultan ser cifras
bastante buenas, teniendo en cuenta que la dimensibn con menos
valoracién, es la numero 3, “Calidad de servicio prestada mediante

atencion telefénica”. En resumidas cuentas, la percepcion del servicio
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prestado por esta organizacion logra ser muy positiva, la que podemos
calificar de muy buena.

2. RAZONAMIENTO DE LOS GRAFICOS OBTENIDOS

2.1 ANALISIS DE DATOS

En este caso, se denominara dimension, al conjunto de preguntas que
conforman las tres areas a evaluar:
¢ Dimension 1: Esta integrada por las preguntas que van desde la 1 a
la 8, y que identifican la “Calidad de Servicio Prestada a Través de
la Pagina Web”.

1. Claridad en la pagina Web de la DGAC, para acceder al sitio de la
OIRS.

Facilidad para utilizar o navegar de la Pagina Web (disefno).
Claridad de la informacion disponible.

Claridad y disponibilidad de opciones.

Disponibilidad Tiempo de respuesta.

Informacion completa y detallada del sitio Web.

¢ Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la pagina Web?.

® N GO Aw N

¢ El sistema Web le sirve a Ud. para responder eficientemente a las

consultas de los usuarios?.

e Dimension 2: Constituidas por las preguntas que van desde la 9 a la
19, conocida como “Calidad de Servicio Prestada a Través de Ia
Atencion de Ia Mesa Presencial”.

9. Amabilidad y actitud de atencion.
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10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Claridad de la informacién entregada.

Calidad de la informacion sobre requisitos y documentos
necesarios.

Agilidad de la atencion.

Conocimiento y destreza de los funcionarios.

Tiempo de espera para ser atendido.

Disponibilidad Tiempo de respuesta.

Comodidad del lugar de atencién y espera.

Facilidad para realizar el tramite.

¢ Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la Mesa Presencial?.

A su juicio el servicio prestado por la Mesa Presencial, ¢ es eficiente
para responder las consultas de los usuarios?.

Dimension 3: Finalmente, esta la tercera y dltima dimension,

conformada por las preguntas que van desde la 20 a la 27, y que

determinan la “Calidad de servicio prestada mediante Atencion

Telefonica’.

20.
21.
22.
23.
24.
25.

26.
27.

Facilidad para contactar.

Rapidez en responder la llamada.

Derivacion correcta de la llamada.

Amabilidad y actitud de atencién de la operadora.

Efectividad y claridad de la operadora.

¢Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la Atencion
Telefénica?.

Atencién telefénica en general.

A su juicio el servicio prestado por la Atencion Telefénica, ¢es

eficiente para responder las consultas de los usuarios?.
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DMENSION 1

e Calidad de Servicio Prestada a Través de la Pagina Web.

1 2 3 4 5 6 7 | Total Pregunta Promedio Porcentaje
pl 0 0 0 8 |20 | 38| 24 90 pl 5,87 83,8%
p2 0 0 0 4 | 3213224 92 p2 5,83 83,2%
p3 0 0 0 8 | 22|36 | 24 90 p3 5,84 83,5%
pa 0 0 4 4 | 22|26 | 32 88 pa 5,89 84,1%
p5 0 0 0 8 | 26 | 30 | 22 86 p5 5,77 82,4%
p6 0 0 0 6 |30 | 34| 20 90 p6 5,76 82,2%

Para la dimensién 1, “Calidad ofrecida a través del sitio Web”, que esta
formada por las preguntas que van de la 1 a la 6, del cual se pudo obtener un
promedio de un 5.83, podemos indicar que no existen mayores diferencias en
su calificacion. Mientras que para los otros dos subsectores, “confianza” y
“capacidad de respuesta”, se procedera de manera mas sencilla, ya que la
escala de valoracion esta disefiada de solo tres respuestas, por lo que se
hace mas facil la forma de obtener los porcentajes, y estan conformadas
solamente por las preguntas 7 y 8, respectivamente.

El siguiente grafico detalla los porcentajes para cada pregunta (1 a 6) del
subsector calidad para la primera dimension.
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Grafico Calidad de Servicio Prestada a Través de la Pagina Web

GraficoN° 3

Dimension 1: Porcentajes por Preguntas

M p6
W p5
mp4
W p3
M p2

mpl

81,0% 81,5% 82,0% 82,5% 83,0% 835% 84,0% 84,5%

Como se puede apreciar, la pregunta numero 4, representada por la barra de
color morado, obtuvo una ponderacion considerablemente alta, de 84,1%,
ésto se debe, principalmente, a la gran valoracion que le otorgaron los
encuestados a esta pregunta. También, se destaca el hecho, que la pregunta
numero 6 fue la de menor ponderacion, con un valor de 82,2%.

Cabe senalar, que aunque exista un valor maximo o minimo, en general, este

subsector de la “Calidad”, tiene una ponderacion muy alta, de 83,14%.

e Confianza y Capacidad de Respuesta

No |Regular Si Total % No |Regular Si
p7 2 6 78 86 p7 2,3% 7,0% | 90,7%
p8 0 4 44 48 p8 0 8,3% | 91,7%

Para esta subcategoria de la dimension 1, se utilizé una escala de valoracién
distinta a la anterior, ya que ésta cuenta tan solo con cuatro niveles de
evaluacién, por lo que la informacién sera un poco mas sesgada, y atiende a

caracteristicas mas bien precisas.
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En el caso de la pregunta numero 7, el 91% de los encuestados respondi6
con un “SI” a la pregunta (¢, Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la
pagina Web?). Esto, se aprecia en el grafico siguiente, tan solo el 7%
consider6 que este servicio era regular, y el 2%, se mostré desconfiado.

Grafico N°4

Dimension 1: Confianza
(Pregunta 7)

mno Mregular msi

2% 7%

91%

La pregunta numero 8, resulta ser muy extrema, ya que no hubo tan solo una
encuesta en la que los consultados expresaran como NO a la pregunta, el
92% manifestd que el sistema Web respondia de manera eficiente a sus
preguntas. Mientras que una minoria lo encontré6 como regular, el siguiente

gréfico es bastante elocuente.
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Grafico N°5

Dimensidn 1: Capacidad de
Respuesta (Pregunta 8)

Eno Mregular Msi

8%

DIMENSION 2
e Calidad de Servicio Prestada a Través de la Atencion de la Mesa
Presencial.
1 2 3 4 5 6 7 | Total Pregunta Promedio Porcentaje
p9 0| 0| 0| 2 |16|34]|38| 90 p9 6,20 88,6%
p10 0| 0| 0| 2 |12]|40]|34| 88 p10 6,20 88,6%
pl1 0| 0| 21| 4 |20]|44a]| 28| 98 pll 5,94 84,8%
p12 0| 0| 4| 2 |18|30]|34]| 88 p12 6,00 85,7%
p13 0Ol 0| o] 2 |18|38]|28]| 86 p13 6,07 86,7%
pla 0| 0| 2|6 |24|36|28]| 9 pla 5,85 83,6%
p15 0| 2|6 |4 ]22(32|30]| 9 p15 5,73 81,8%
pl6 0| 0| 0| 8 |20]|42]|26]| 96 pl6 5,90 84,2%
pl7 0| 0| 2| 8 |16 |44 | 28| 98 p17 5,90 84,3%

En la dimensién 2, se observa la tabla conformada por dos columnas, de
preguntas, promedios y porcentajes, en las cuales las preguntas 9 y 10, son
las que poseen una calificacion promedio mayor, ambas de 88,6%. El
promedio de las preguntas relacionadas a la “calidad de servicio prestada
en la mesa presencial” es, también, muy alta, 5,98, siendo la pregunta
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numero 15, la de menor ponderacion en comparacion al resto, con lo cual se
puede aseverar de manera general, que esta dimensién resulté ser la de
mayor puntaje promedio, con respecto a las otras dos, acercandose a niveles
bastante aceptables. La gréafica detalla de manera mas clara, los porcentajes
de cada subsector.

Grafico N°6

Dimensidn 2: Porcentajes por preguntas

| | | 017
mplb
mpl5
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mpl3

mpl2
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mplo

78.0% 80.0% 82.0% 84.0% 86.0% 88.0% 90.0% Wp3

Claramente la variable “Calidad” de la dimension 2, de las preguntas 9 a la
17, es la que obtuvo un promedio mucho mas alto que la de la dimension 1
en el aspecto “Calidad”, cabe senalar que esto, también, se debe a la mayor
cantidad de preguntas presentes en esta subcategoria,

e Confianza y Capacidad de Respuesta

No |Regular Si Total % No |Regular Si
p18 0 10 84 94 p18 0 10,6% | 89,4%
p19 0 2 48 50 p19 0 4,0% | 96,0%
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En la pregunta 18, el 89% de los encuestados otorgd una respuesta Sl, a la
interrogante (¢Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la Mesa
Presencial?) y tan solo el 11%, dio una respuesta de Regular, mientras que
ninguno de los entrevistados evalué con NO. Por lo que se puede decir, que
el servicio prestado en el ambito de la confianza alcanza estandares muy
altos e ideales dentro de la percepcion de los encuestados.

Grafico N° 7

Dimension 2: Confianza (Pregunta 18)

Eno Mregular Msi

Mientras que en el ambito de la “Capacidad de Respuesta”, la pregunta
numero 19, obtiene casi unanimidad dentro de los encuestados, el 96% dio
una nota “SI” a la pregunta (A su juicio el servicio prestado por la Mesa
Presencial, (;,es eficiente para responder las consultas de Ios
usuarios?), por lo tanto, se establece que existe un buen servicio prestado
dentro de la mesa presencial, y solo el 4%, estuvo en desacuerdo con esta
pregunta, dando una valoracién negativa al servicio prestado en el sector de
la “Capacidad de Respuesta”.
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Grafico N° 8

Dimension 2: Capacidad de
Respuesta (Pregunta 19)

Eno Mregular Msi
4%

DIMENSION 3

e Calidad de servicio prestada mediante Atencién Telefénica

1 2 3 4 5 6 7 | Total Pregunta Promedio Porcentaje
p20 0 2 2 4 | 10|40 | 18 | 76 p20 5,82 83,1%
p21 0 2 6 2 6 | 38| 20| 74 p21 5,78 82,6%
p22 0 2 2 4 8 |30 |26 | 72 p22 5,94 84,9%
p23 0 0 2 2 8 [ 30|30 | 72 p23 6,17 88,1%
p24 0 0 2 4 6 |34 |26)| 72 p24 6,08 86,9%
p25 0 0 2 2 |14 | 42 | 22 82 p25 5,98 85,4%

La ultima dimension, al igual que las anteriores, en el factor Calidad, presenta
porcentajes muy altos, alcanzando una media general de 5,96. Dentro de las
preguntas existentes entre la numero 20 y 25, la de mayor ponderacién es la
pregunta 23, “Amabilidad y actitud de atencion de la operadora”, es la
que mayor puntuacion obtuvo por parte del publico.

Y, la de menor valoracién o puntaje dentro del subsector calidad, fue la
pregunta 21, que dice: “Rapidez en responder la llamada”, alcanzo una

calificacion un tanto menor al resto, pero que no se aleja mucho de la
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pregunta 20. El siguiente grafico de barras muestra las respectivas

preguntas, con los correspondientes porcentajes alcanzados.

Grafico N°9

Dimensién 3: Porcentaje por preguntas

mp25
mp24
Hp23
Hp22
mp2l
mpl0

78.0%

80.0%

82.0%

84.0%

86.0%

Confianza y Capacidad de Respuesta

No |Regular Si
p26 2 14 70
p27 0 8 44

Total
86
52

§8.0%

90.0%

% No |Regular Si
p26 | 2,3% 16,3% | 81,4%
p27 0 15,4% | 84,6%

Como se puede apreciar en el gréfico, la pregunta numero 26, se muestra

algo distinta a las de las demas dimensiones, pues se observa que el 2% se

mostro negativo con la pregunta (¢,Confia Ud. en el servicio OIRS a través

de la Atencién Telefonica?), el 16%, la catalogo de regular y, el 82%, si

consider6 confiable el servicio por medio de la via telefénica, por lo que se

podria mejorar la percepcion del encuestado, disminuyendo ese 2%

existente, que aunque sea una cifra pequena, puede ser mejorada.
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Grafico N° 10

Dimension 3: Pregunta 26

Hno Mregular Msi

2%

16%

Para la pregunta numero 27, relacionada con la “Capacidad de
Respuesta”, que dice: “A su juicio el servicio prestado por la Atencién
Telefonica, ¢.es eficiente para responder las consultas de los usuarios?”
el 85%, considera esta atencion como positiva, otorgando calificacion Sl,
mientras que un 15%, la cataloga como mediano o regular, porcentaje no
menor, pero, relativamente aceptable, ya que no cuenta con valoraciones
negativas, el siguiente grafico detalla los respectivos porcentajes de

participacion.

Grafico N° 11

Dimension 3: Pregunta 27

Eno Mregular Msj

15%
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3. CONCLUSION POR DIMENSIONES

De acuerdo a los respectivos analisis realizados, se puede tener
conocimiento de la calidad de servicio ofrecida por la dependencia OIRS de
la DGAC, en la Region Metropolitana, durante el afno 2011, para tener una
conclusion del objetivo general, se debe previamente interpretar los
resultados obtenidos para cada uno de los objetivos especificos.

Cabe destacar que en esta conclusion se descartan las amenazas y
oportunidades, ya que éstas, representan variables externas o exégenas al
estudio y que la organizacién no maneja, por lo que se reduce a un estudio
que propone mejoras a nivel interno (fortalezas y debilidades) y no a la
competencia o condiciones del mercado (oportunidad y amenazas).

A. Dimension 1: Conocer la calidad del servicio prestada a través de la
Pagina Web.

e Fortalezas: Tanto las categorias “Confianza” y “Capacidad de
Respuesta”, resultaron ser las que reflejaron un excelente nivel de
aceptacion y aprobacion, por lo que se sugiere mantener el servicio

que, actualmente, se le esta brindando a los usuarios.

e Debilidad: La calidad de servicio prestada a través de la pagina Web
resulto tener una mas baja ponderacion con respecto a las otras dos,
“Confianza” y “Capacidad de Respuesta”, dentro de las debilidades
detectadas, se consideran de gran relevancia por parte de los

encuestados factores como:

.- Informacién completa y detallada del sitio Web.

.- Actualizacién oportuna de la informacion.
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Por lo que se recomienda mejorar estos dos aspectos en el servicio

entregado por la pagina Web.

En conclusién, los resultados obtenidos, determinan que la calidad de

servicio prestada a través de la pagina Web es muy adecuada, recibiendo un

85,2% de aceptacion de parte de los usuarios.

B. Dimensioén 2: Conocer la calidad del servicio prestada a través de la

atencion Mesa Presencial.

Fortalezas: La “Capacidad de Respuesta” es la categoria de mayor
puntuacién dentro de la encuesta general, destaca ampliamente por
sobre las otras dos categorias dentro de esta dimension (Calidad y
Confianza), lejos la mejor evaluada, llegando a niveles de percepcion
muy altos, por parte de los usuarios, por lo que lo Unico que se puede
sugerir, es que se mantengan estos niveles de servicio de atencidén en

la mesa presencial.

Debilidad: La “Calidad” y la “Confianza” en esta segunda
dimension presentan un nivel de comparacion menor al de
“Capacidad de Respuesta”. Asi lo reflejan los resultados de los
encuestados, quienes no coinciden en que el factor confianza vy
calidad en la mesa presencial se acerque a las expectativas del
servicio, ésto se debe a:

- Comodidad del lugar de atencién y tiempos de espera (calidad).

- Confianza en el servicio OIRS a través de la Mesa Presencial.
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Una vez mejorados estos dos aspectos, la dimension 2 podria subir algunos
puntos porcentuales, especialmente, en el ambito de la calidad y confianza.

En conclusién, los resultados obtenidos, determinan que la calidad de
servicio prestada a través de la Mesa Presencial es muy adecuada,
recibiendo un 86,7% de aceptacion de parte de los usuarios.

C. Dimension 3: Conocer la calidad del servicio prestada mediante
Atencion Telefénica.

o Fortalezas: Se destaca la “Amabilidad y actitud de atencion de la
operadora”, es la de mayor puntuacion, segun la evaluacién de los
usuarios, se puede sugerir que hay que mantener los niveles de

servicio de atencién telefonica.

e Debilidad: En esta dimension se puede apreciar que los tres factores
utilizados (Calidad, Confianza y Capacidad de Respuesta), obtienen
una evaluacion similar en los tres aspectos, por lo que ninguna de
estas tres logra diferenciarse, a pesar de que la ponderacién, en
general, es sobre el 80%, se puede observar que existen algunas
brechas que demuestran el desacuerdo, que en algunas ocasiones,

expresaron los encuestados, como por ejemplo:

- Rapidez en contestar las llamadas (calidad).

- Facilidad para contactar (calidad).
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- Confianza en el servicio OIRS a través de la Atencion Telefénica
(confianza).

- El servicio prestado por la Atencién Telefénica no logra ser eficiente
para responder las consultas de los usuarios (capacidad de
respuesta).

Estos tres factores en el &rea de servicio telefonico, son los que requieren un
Plan de Mejoras, los que pueden ser implementados con capacitacion de
empleados y/o operadoras telefénicas y la creacion de manuales de
protocolo de servicio y atencion al cliente.

En conclusién, los resultados obtenidos, determinan que la calidad de
servicio prestada a través de atencidn telefonica es adecuada, recibiendo un
84,6% de aceptacion de parte de los usuarios.

La calidad global de las dimensiones es muy buena, pues califica con un
promedio por sobre el 84% (de 1% a 100%), aunque cabe destacar que la
valoracibn de la Confianza y Capacidad de Respuesta podria
eventualmente poseer un pequefio sesgo en cuanto a la escala de
valoracién, debido a la configuracion de las preguntas, pero, no por ello, deja
de ser valido, ya que presenta caracteristicas ain mas contundentes y de
mayor unanimidad de parte de los encuestados.

En resumidas cuentas, las tres dimensiones, en general, reinen requisitos
aceptables y de buena calidad en servicio, lo que se traduce en una
connotacién bastante positiva y ejemplar dentro de las percepciones de los
clientes.

A partir de esto, se infiere que la calidad técnica y percibida en la OIRS de la
DGAC debe alinear un poco mas la dimensién confiabilidad, para conseguir

un nivel estandarizado en la satisfaccion en los servicios.
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En definitiva, las tres areas o dimensiones, practicamente tienen similar
valoracién entre ellas, pues no se detectd gran diferencia en el promedio del
orden de la importancia asignado por los encuestados, por lo que es posible
afirmar, que para los clientes, el proceso de atencién y servicio involucra
caracteristicas bastante buenas y similares para estas tres dimensiones y
estandares muy elevados, en cuanto al servicio que ejecuta en su mesoén de
atencion presencial, en el portal Web y en atencion y ayuda mediante la via
telefénica, por lo que el objetivo general, aparte de ser medido, resulta

poseer una muy buena calificacion.
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CAPITULO VI

CONCLUSION
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CONCLUSION POR OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conclusiones por Objetivos Especificos
N2 1, “Conocer la calidad de servicio prestada a través de la Pagina
Web”.

e La pagina Web no tiene un proceso de renovacién constante que

permita contar con una informacién limpia e innovada.

e La pagina Web no cuenta con un soporte técnico de calidad que le

permita renovarse periédicamente.

e La pagina Web no se plantea bajo el criterio de fluidez y amigabilidad
con el usuario en cuanto al manejo y entendimiento de la plataforma
Web.

N2 2, “Conocer la calidad de servicio prestada a través de la Mesa
Presencial”.

e La atencion por Mesén es limitada en su infraestructura e inmobiliario,
afectando, directamente, la comodidad y permanencia de los usuarios

al momento de realizar sus tramites correspondientes.
e La atencién por Meson carece de una politica de renovacion del

inmobiliario teniendo que reciclar sillas, estaciones de trabajo en

desuso.
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Ne¢ 3,

La atencién por Meso6n carece de personal, lo que conlleva a un
menor numero de usuarios que realiza su tramite, dejando en

evidencia que se posee una cobertura de atencién limitada.

“Conocer la calidad de servicio prestada mediante la atencion

Telefonica”.

La atencion Telefénica carece de soporte técnico, como por ejemplo
de equipos computacionales y telefénicos para una mayor cobertura

en la atencién de usuarios.

La atencién Telefonica carece de personal, lo que conlleva a un menor
nuamero de usuarios que realiza su tramite, dejando en evidencia que

se posee una cobertura de atencién limitada.

La atencidon Telefonica se destaca por lo amable y el buen caracter de
la operadora, comprobando la efectividad de los cursos en atencién al

cliente.

CONCLUSION POR OBJETIVO GENERAL

Conclusion por Objetivo General, “Determinar la calidad del servicio de la

dependencia OIRS de la DGAC, durante el ano 2011, en la Regidn

Metropolitana”.

En consecuencia, la OIRS cumple con las exigencias minimas que estipula el

Sistema de Certificacion Internacional Norma ISO 9001:2008, con los

procesos del Sistema Integral de Atencion Ciudadana.
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A través de la informacion recabada, se pudo comprobar que la OIRS
dependiente del Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana
(SIAC), es parte importante en la gestion institucional, contribuyendo de
manera puntual a la modernizacién del Estado segun lo establecido en la Ley
N°19.880.

Conforme al estudio efectuado, se concluye que el organigrama limita la
gestiéon y funcionalidad de la dependencia OIRS, enmarcandola dentro de
una categoria solo de ejecucion al estar vinculada a una Jefatura

administrativa y no operativa.

Los usuarios que han requerido de los servicios que entrega la dependencia
OIRS de la DGAC, como atenciéon a través de la Pagina Web, Mesa
Presencial o atencidén Telefdnica, tienen un alto nivel de conformidad con el
servicio en general entregado, alcanzando un promedio del 85% satisfaccién

de los usuarios.

A través del estudio se constaté que existen debilidades en los mecanismos
que facilitan el acceso oportuno a la informacion, por ejemplo: Edad, Nivel
educacional, falta de conocimiento y manejo de las herramientas

tecnolégicas e Internet.
La ausencia de reuniones de coordinacion y evaluacion entre las

dependencias OIRS de la DGAC, limita la entrega de informaciéon a nivel

horizontal de la organizacién y dispersa los equipos de trabajos.
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De acuerdo a los resultados obtenidos, se sugiere aplicar las siguientes

mejoras:

Es necesario un Plan de reestructuracién de la Seccién Integral de Atencién
Ciudadana, actualizando el organigrama de acuerdo a las nuevas
necesidades que vinculan a la organizacion con el nuevo usuario
empoderado que apunta a una 6ptima funcionalidad institucional.

Siguiendo con la sugerencia anterior, se debe crear la dependencia directa
con el Departamento de Control de Gestion, lo cual optimizaria
considerablemente la toma de decision y aplicacion de mejoras en el

sistema.

Se debe dotar al Sistema Integral de Informacién y Atencién Ciudadana de
un Plan de Gestién, que norme y super vigile el funcionamiento de las OIRS
a nivel nacional, para obtener de manera eficiente informacién respecto a la

atencion de los usuarios.

Es de relevante importancia considerar la contratacion de personal
especializado en la atencion ciudadana, y personal profesional que evalué
los procesos criticos en la atencién de usuarios, que afecta, directamente, al
cumplimento de los objetivos de la Institucion y al Plan de Mejoramiento de la

Gestion del Estado.

Se hace necesario generar un proyecto de mejoras en la infraestructura de la
Dependencia OIRS, para la atencion adecuada de los usuarios, debiéndose
considerar lo siguiente:

e Un mayor espacio fisico.

e Mobiliario adecuado y comodo para la espera.

e Equipos computacionales y telefénicos modernos.
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Considerando la implementacién de las mejoras que se indicaron
anteriormente, las OIRS de la DGAC podran disminuir ese 15% que falta
para entregar un servicio de excelencia, y asi competir, en el sentido de
calidad de servicio, con las mejores instituciones y empresas privadas con
las cuales se relaciona, como por ejemplo: Linea Aérea Nacional (LAN
Chile), Servicio Nacional de Aduana, entre otros.
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ANEXO N°1

LISTADO DE OFICINAS DE INFORMACION RECLAMOS Y
SUGERENCIAS

Regién Metropolitana

Edificio Corporativo de la Direccién General de Aeronautica Civil

e Director General: General de Brigada Aérea (A) Don Jaime
Alarcon Pérez

e Direccién: Av. Miguel Claro 1314-Providencia-Santiago-Chile

e Horario de atencion: Lunes a Jueves de 08:30 a 17:30 horas /
Viernes de 08:30 a 16:30 hrs.

e N2 teléfono central telefénica: (02) 439-2000

e N¢teléfono OIRS: (02) 439-2264 y 439-2339

Direccion Meteoroldgica de Chile

e Director: Guillermo Navarro Schlotterbeck

e Direccién: Av. Diego Portales 3450-Quinta Normal

e Horario de atencién: Lunes a Jueves de 08:30 a 17:30 horas
/Viernes de 08:30 a 16:30 hrs.

e N2 teléfono central telefénica: (02) 436-2000

e N2 teléfono OIRS: (02) 436-4507

Departamento de Aerédromos y Servicios Aeronduticos

e Director: Héctor Barrientos Parra

e Direccién: Av. San Pablo 8381-Pudahuel-Santiago

e Horario de atencién: Lunes a Jueves de 08:30 a 17:30 horas
/Viernes de 08:30 a 16:30 hrs.

e N2 teléfono central telefénica: (02) 2904602

e N?teléfono OIRS: (02) 2904604

Escuela Técnica Aeronautica




e Director: Fernando Gonzalez Bruzzone

e Direccién: Avda. Portales 3450-Quinta Normal

e Horario de atencidén: Lunes a Jueves de 08:30 a 17:30 horas
/Viernes de 08:30 a 16:30 hrs.

e N¢teléfono central telefénica: (02) 4364402

e N¢teléfono OIRS: (02) 4364457

Aeropuerto Arturo Merino Benitez-Pudahuel-Santiago

e Jefe Aeropuerto: Eduardo Del Canto Hidalgo

e Direccién: AV. AVIADOR DAVID FUENTES # 2199 AP.
"ARTURO MERINO BENITEZ", Pudahuel

e Horario de atencién: Lunes a Jueves de08:00 A 17:00 hrs.
/Viernes de 08:00 a 16:00 hrs.

e N¢teléfono central telefénica: (02) 4363233

e N teléfono OIRS: (02) 4363275

Aerédromo Eulogio Sanchez-Tobalaba-Santiago

e Jefe Aerdédromo: Jaime Altamirano Oyarzun

e Direccién: Av. Larrain N2 7941, La Reina

e Horario de atencién: Lunes a Jueves de 08:30 a 17:30 horas
/Viernes de 08:30 a 16:30 hrs.

e N¢ teléfono central telefénica: (02) 3716818 / (02)3716817

e N¢teléfono OIRS: (02) 3716818 / (02)3716817

Museo Nacional Aeronautico y del Espacio

e Director: Ricardo Gutiérrez Alfaro

e Direccién: Pedro Aguirre Cerda N° 5000, Cerrillos

e Horario de atencion: De martes a domingo de 10:00 a 17:00
horas, en horario continuado.

e N¢teléfono central telefénica: (02) 4353030 anexo 18

e N teléfono OIRS: (02) 4353030 anexo 19



ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL SERVICIO

OFICINA DE INFORMACION RECLAMOS Y SUGERENCIAS (O.l.R.S.)

El objeto de este cuestionario es recoger informacion acerca de la satisfaccién general de los
usuarios de la Oficina de Informacion Reclamos y Sugerencias de la Direccion General de
Aerondutica Civil. De los datos obtenidos se extraera informacién que servira como evidencia
para la redaccién de un Informe que reflejara la Calidad del mismo. Dada la relevancia de la
informacion que se solicita, es de primordial importancia que responda con sinceridad vy
responsabilidad.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION



NO
1. Informacion del usuario

| Nombre |

| Edad hasta 25 afios | entre25y35 | entre35y45 | entre 45y 55 55 0 mas
| Sexo | Masculino | | Femenino |

| Calidad |  Funcionario | | Usuario |

2. Servicio prestado a través de la Pagina Web

Calidad
En una escala de 1 a 7, 4 Codmo califica Ud. los siguientes aspectos de la atencién
que recibio6 a través de la Pagina Web de la OIRS de la DGAC?

1. Claridad en la pagina web de la DGAC, para acceder al sitio de la OIRS
1 2 3 4 5 6 7

2. Facilidad para utilizar o navegar de la Pagina Web (disefio
1 2 3 4 5 6 7

3. Claridad de la informacién disponible
1 2 3 4 5 6 7

4. Claridad y disponibilidad de opciones
1 2 3 4 5 6 7

5. Disponibilidad Tiempo de respuesta
1 2 3 4 5 6 7

6. Informacién completa y detallada del sitio Web
1 2 3 4 5 6 7




Confianza
7. ¢ Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la pagina web?

sil ]

Reguar [ ]

Capacidad de Respuesta
(El sistema web le sirve a Ud. para responder eficientemente a las

8.

consultas de los usuarios?

sil ]

Reguar [ ]

N[ ]

N[ ]

3. Calidad de servicio prestada a través de la atencion Mesa Presencial

Calidad

En una escala de 1 a 7, ;Cdmo califica Ud. los siguientes aspectos de la Atencidn

Presencial que recibi6 en la OIRS de la DGAC?

9. Amabilidad y actitud de atencién

10.

1 2 3 4 5 6 7
Claridad de la informacién entregada
1 2 3 4 5 6 7

11. Calidad de la informacion sobre requisitos y documentos necesarios

12.

13.

14.

15.

1 2 3 4 5 6 7
Agilidad de la atencién

1 2 3 4 5 6 7
Conocimiento y destreza de los funcionarios

1 2 3 4 5 6 7
Tiempo de espera para ser atendido

1 2 3 4 5 6 7
Disponibilidad Tiempo de respuesta

1 2 3 4 5 6 7




16. Comodidad del lugar de atencion y espera

1 2 3 4 5 6 7
17. Facilidad para realizar el tramite
1 2 3 4 5 6 7

Confianza

18. ¢ Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la Mesa Presencial?

sil. ]

Capacidad de Respuesta
19. A su juicio el servicio prestado por la Mesa Presencial, ;es eficiente para
responder las consultas de los usuarios?

sil ]

Reguar [ |

Reguar [ ]

4. Calidad de servicio prestada mediante Atencion Telefénica

Calidad

Nl ]

N[ ]

En una escala de 1 a 7, ;Cdmo califica Ud. los siguientes aspectos de la Atencidn
Telefénica que recibio en la OIRS de la DGAC?

20. Facilidad para contactar

1 2 3 4 5 6 7
21. Rapidez en responder la llamada

1 2 3 4 5 6 7
22. Derivacion correcta de la llamada

1 2 3 4 5 6 7
23. Amabilidad y actitud de atencion de la operadora

1 2 3 4 5 6 7




24. Efectividad y claridad de la operadora
1 2 3 4 5 6 7

25. Atencion telefénica en general
1 2 3 4 5 6 7

Confianza
26. ;Confia Ud. en el servicio OIRS a través de la Atencion Telefonica?

sil_ ] Reguar[ ] N[

Capacidad de Respuesta
27. A su juicio el servicio prestado por la Atencion Telefénica, ¢es eficiente
para responder las consultas de los usuarios?

sl ] Reguar[ ] No[ ]
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Organismo : MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA PRESIDENCIA

ESTABLECE BASES DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
QUE RIGEN LOS ACTOS DE LOS ORGANOS DE LA ADMINISTRACION
DEL ESTADO

Teniendo presente que el H. Congreso Nacional ha
dado su aprobacidn al siguiente

Proyecto de ley:

"CAPITULO I
Disposiciones Generales

Articulo 1°. Procedimiento Administrativo. La
presente ley establece y regula las bases del
procedimiento administrativo de los actos de 1la
Administracidén del Estado. En caso de que la ley
establezca procedimientos administrativos especiales, la
presente ley se aplicarad con caracter de supletoria.

La toma de razdn de los actos de la Administracidn
del Estado se regirdn por lo dispuesto en la
Constitucidn y en la Ley Orgdnica Constitucional de la
Contraloria General de la Replblica.

Articulo 2°. Ambito de aplicacidén. Las
disposiciones de la presente ley serdn aplicables a los
ministerios, las intendencias, las gobernaciones y los
servicios plGblicos creados para el cumplimiento de la
funcién administrativa. También se aplicarédn a la
Contraloria General de la Replblica, a las Fuerzas
Armadas y a las Fuerzas de Orden y Seguridad Pdblica, a
los gobiernos regionales y a las municipalidades.

Las referencias que esta ley haga a la
Administracidén o a la Administracidén del Estado, se
entenderan efectuadas a los 6rganos y organismos
seflalados en el inciso precedente.

Articulo 3°. Concepto de Acto administrativo. Las
decisiones escritas que adopte la Administracidn se
expresaran por medio de actos administrativos.

Para efectos de esta ley se entenderd por acto
administrativo las decisiones formales que emitan los
6rganos de la Administracidén del Estado en las cuales se
contienen declaraciones de voluntad, realizadas en el
ejercicio de una potestad putblica.

Los actos administrativos tomaran la forma de
decretos supremos y resoluciones.

El decreto supremo es la orden escrita que dicta el
Presidente de la Replblica o un Ministro "Por orden del
Presidente de la Republica", sobre asuntos propios de su
competencia.



Las resoluciones son los actos de andloga
naturaleza que dictan las autoridades administrativas
dotadas de poder de decisiédn.

Constituyen, también, actos administrativos los
dictamenes o declaraciones de juicio, constancia o
conocimiento que realicen los érganos de la
Administracidén en el ejercicio de sus competencias.

Las decisiones de los O6rganos administrativos
pluripersonales se denominan acuerdos y se llevan a
efecto por medio de resoluciones de la autoridad
ejecutiva de la entidad correspondiente.

Los actos administrativos gozan de una presuncidn
de legalidad, de imperio y exigibilidad frente a sus
destinatarios, desde su entrada en vigencia, autorizando
su ejecucidén de oficio por la autoridad administrativa,
salvo que mediare una orden de suspensidn dispuesta por
la autoridad administrativa dentro del procedimiento
impugnatorio o por el juez, conociendo por la via
jurisdiccional.

Articulo 4°. Principios del procedimiento. E1
procedimiento administrativo estarad sometido a los
principios de escrituracidn, gratuidad, celeridad,
conclusivo, economia procedimental, contradictoriedad,
imparcialidad, abstencidn, no formalizacidn,
inexcusabilidad, impugnabilidad, transparencia y
publicidad.

Articulo 5°. Principio de escrituracidén. El
procedimiento administrativo y los actos administrativos
a los cuales da origen, se expresaran por escrito o por
medios electrdnicos, a menos gque su naturaleza exija o
permita otra forma méds adecuada de expresidn y
constancia.

Articulo 6°. Principio de gratuidad. En el
procedimiento administrativo, las actuaciones que deban
practicar los 6rganos de la Administracidn del Estado
serédn gratuitas para los interesados, salvo disposicidn
legal en contrario.

Articulo 7°. Principio de celeridad. E1
procedimiento, sometido al criterio de celeridad, se
impulsard de oficio en todos sus trémites.

Las autoridades y funcionarios de los &6rganos de la
Administracidén del Estado deberédn actuar por propia
iniciativa en la iniciacidén del procedimiento de que se
trate y en su prosecucidén, haciendo expeditos los
tramites que debe cumplir el expediente y removiendo
todo obstéaculo que pudiere afectar a su pronta y debida
decisidn.

En el despacho de los expedientes originados en una
solicitud o en el ejercicio de un derecho se guardarad el
orden riguroso de ingreso en asuntos de similar
naturaleza, salvo que por el titular de la unidad
administrativa se dé orden motivada en contrario, de 1la
que quede constancia.

Articulo 8°. Principio conclusivo. Todo el



procedimiento administrativo estd destinado a que la
Administracidén dicte un acto decisorio que se pronuncie
sobre la cuestidén de fondo y en el cual exprese su
voluntad.

Articulo 9°. Principio de economia procedimental.
La Administracidén debe responder a la médxima economia de
medios con eficacia, evitando tramites dilatorios.

Se decidirédn en un solo acto todos los tramites
que, por su naturaleza, admitan un impulso simulténeo,
siempre que no sea obligatorio su cumplimiento sucesivo.

Al solicitar los tréamites que deban ser cumplidos
por otros Srganos, deberd consignarse en la comunicacidn
cursada el plazo establecido al efecto.

Las cuestiones incidentales que se susciten en el
procedimiento, incluso las que se refieran a la nulidad
de actuaciones, no suspenderan la tramitacidén del mismo,
a menos que la Administracidn, por resolucidn fundada,
determine lo contrario.

Articulo 10. Principio de contradictoriedad. Los
interesados podran, en cualquier momento del
procedimiento, aducir alegaciones y aportar documentos u
otros elementos de juicio.

Los interesados podran, en todo momento, alegar
defectos de tramitacidn, especialmente los gue supongan
paralizacidén, infraccidén de los plazos sefialados o la
omisidn de trédmites que pueden ser subsanados antes de
la resolucidn definitiva del asunto. Dichas alegaciones
podran dar lugar, si hubiere razones para ello, a la
exigencia de la correspondiente responsabilidad
disciplinaria.

Los interesados podran, en todo caso, actuar
asistidos de asesor cuando lo consideren conveniente en
defensa de sus intereses.

En cualquier caso, el 6rgano instructor adoptara
las medidas necesarias para lograr el pleno respeto a
los principios de contradiccidn y de igualdad de los
interesados en el procedimiento.

Articulo 11. Principio de imparcialidad. La
Administracidén debe actuar con objetividad y respetar el
principio de probidad consagrado en la legislaciédn,
tanto en la substanciacidén del procedimiento como en las
decisiones que adopte.

Los hechos y fundamentos de derecho deberdn siempre
expresarse en aquellos actos que afectaren los derechos
de los particulares, sea que los limiten, restrinjan,
priven de ellos, perturben o amenacen su legitimo
ejercicio, asi como aquellos que resuelvan recursos
administrativos.

Articulo 12. Principio de abstencidén. Las
autoridades y los funcionarios de la Administracidn en
quienes se den algunas de las circunstancias seflaladas a
continuacidén, se abstendradn de intervenir en el
procedimiento y lo comunicaran a su superior inmediato,
quien resolverd lo procedente.

Son motivos de abstencidén los siguientes:



1. Tener interés personal en el asunto de que se
trate o en otro en cuya resolucidn pudiera influir la de
aquél; ser administrador de sociedad o entidad
interesada, o tener cuestidén litigiosa pendiente con
algin interesado.

2. Tener parentesco de consanguinidad dentro del
cuarto grado o de afinidad dentro del segundo, con
cualquiera de los interesados, con los administradores
de entidades o sociedades interesadas y también con los
asesores, representantes legales o mandatarios que
intervengan en el procedimiento, asi como compartir
despacho profesional o estar asociado con éstos para el
asesoramiento, la representacidén o el mandato.

3. Tener amistad intima o enemistad manifiesta con
alguna de las personas mencionadas anteriormente.

4. Haber tenido intervencidn como perito o como
testigo en el procedimiento de gque se trate.

5. Tener relacidén de servicio con persona natural o
juridica interesada directamente en el asunto, o haberle
prestado en los dos Ultimos aflos servicios profesionales
de cualquier tipo y en cualquier circunstancia o lugar.

La actuacidén de autoridades y los funcionarios de
la Administracidén en los que concurran motivos de
abstencidén no implicaréd, necesariamente, la invalidez de
los actos en gque hayan intervenido.

La no abstencidén en los casos en gque proceda dara
lugar a responsabilidad.

En los casos previstos en los incisos precedentes
podrd promoverse inhabilitacidn por los interesados en
cualquier momento de la tramitacidén del procedimiento.

La inhabilitacidén se planteard ante la misma
autoridad o funcionario afectado, por escrito, en el que
se expresarad la causa o causas en que se funda.

Articulo 13. Principio de la no formalizacidn. El
procedimiento debe desarrollarse con sencillez y
eficacia, de modo que las formalidades que se exijan
sean aquéllas indispensables para dejar constancia
indubitada de lo actuado y evitar perjuicios a los
particulares.

El vicio de procedimiento o de forma sbélo afecta la
validez del acto administrativo cuando recae en algun
requisito esencial del mismo, sea por su naturaleza o
por mandato del ordenamiento juridico y genera perjuicio
al interesado.

La Administracidén podré subsanar los vicios de que
adolezcan los actos gque emita, siempre que con ello no
se afectaren intereses de terceros.

Articulo 14. Principio de inexcusabilidad. La
Administracidén estard obligada a dictar resolucidn
expresa en todos los procedimientos y a notificarla,
cualquiera que sea su forma de iniciacidn.

Requerido un 6rgano de la Administracidn para
intervenir en un asunto que no sea de su competencia,
enviard de inmediato los antecedentes a la autoridad que
deba conocer segin el ordenamiento juridico, informando
de ello al interesado.



En los casos de prescripcidn, renuncia del derecho,
abandono del procedimiento o desistimiento de la
solicitud, asi como la desaparicidén sobreviniente del
objeto del procedimiento, la resolucidén consistirid en la
declaracidén de la circunstancia que concurra en cada
caso, con indicacidén de los hechos producidos y las
normas aplicables.

Articulo 15. Principio de impugnabilidad. Todo acto
administrativo es impugnable por el interesado mediante
los recursos administrativos de reposicidén y jeradrquico,
regulados en esta ley, sin perjuicio del recurso
extraordinario de revisidén y de los demds recursos que
establezcan las leyes especiales.

Sin embargo, los actos de mero tramite son
impugnables sb6lo cuando determinen la imposibilidad de
continuar un procedimiento o produzcan indefensidn.

La autoridad que acogiere un recurso interpuesto en
contra de un acto administrativo, podréd dictar por si
misma el acto de reemplazo.

Articulo 16. Principio de Transparencia y de
Publicidad. El1 procedimiento administrativo se realizara
con transparencia, de manera que permita y promueva el
conocimiento, contenidos y fundamentos de las decisiones
que se adopten en él.

En consecuencia, salvo las excepciones establecidas
por la ley o el reglamento, son plUblicos los actos
administrativos de los 6rganos de la Administracidn del
Estado y los documentos que le sirvan de sustento o
complemento directo o esencial.

Articulo 17. Derechos de las personas. Las
personas, en sus relaciones con la Administracidn,
tienen derecho a:

a) Conocer, en cualquier momento, el estado de la
tramitacidén de los procedimientos en los que tengan la
condicidén de interesados, y obtener copia autorizada de
los documentos que rolan en el expediente y la
devolucidén de los originales, salvo que por mandato
legal o reglamentario éstos deban ser acompaiflados a los
autos, a su costa;

b) Identificar a las autoridades y al personal al
servicio de la Administracidén, bajo cuya responsabilidad
se tramiten los procedimientos;

c) Eximirse de presentar documentos que no
correspondan al procedimiento, o que ya se encuentren en
poder de la Administracidn;

d) Acceder a los actos administrativos y sus
documentos, en los términos previstos en la ley;

e) Ser tratados con respeto y deferencia por las
autoridades y funcionarios, que habran de facilitarles
el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones. Los actos de instruccidén que requieran la
intervencidén de los interesados habrén de practicarse en
la forma que resulte mds cémoda para ellos y sea
compatible, en la medida de lo posible, con sus
obligaciones laborales o profesionales;



f) Formular alegaciones y aportar documentos en
cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de
audiencia, que deberadn ser tenidos en cuenta por el
6rgano competente al redactar la propuesta de
resolucidn;

g) Exigir las responsabilidades de la
Administracidén PUblica y del personal a su servicio,
cuando asi corresponda legalmente;

h) Obtener informacidén acerca de los requisitos
juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que
se propongan realizar, e

i) Cualesquiera otros gque les reconozcan la
Constitucidn y las leyes.

CAPITULO IT

El Procedimiento Administrativo
Parrafo 1°

Normas bésicas

Articulo 18. Definicidén. El1 procedimiento
administrativo es una sucesidén de actos tramite
vinculados entre si, emanados de la Administracidén y, en
su caso, de particulares interesados, que tiene por
finalidad producir un acto administrativo terminal.

El procedimiento administrativo consta de las
siguientes etapas: iniciacidén, instruccidn y
finalizacidén.

Todo el procedimiento administrativo deberad constar
en un expediente, escrito o electrdnico, en el que se
asentaran los documentos presentados por los
interesados, por terceros y por otros Organos plblicos,
con expresidén de la fecha y hora de su recepcidn,
respetando su orden de ingreso. Asimismo, se
incorporaran las actuaciones y los documentos y
resoluciones que el Organo administrativo remita a los
interesados, a terceros o a otros Organos pliblicos y las
notificaciones y comunicaciones a que éstas den lugar,
con expresidén de la fecha y hora de su envio, en
estricto orden de ocurrencia o egreso.

Ademés, deberad llevarse un registro actualizado,
escrito o electrdnico, al gque tendran acceso permanente
los interesados, en el que consten las actuaciones
seflaladas en el inciso precedente, con indicacidn de 1la
fecha y hora de su presentacidn, ocurrencia o envio.

Articulo 19. Utilizacidén de medios electrdnicos. E1
procedimiento administrativo podrad realizarse a través
de técnicas y medios electrdnicos.

Los Organos de la Administracidén procurarian
proveerse de los medios compatibles para ello,
ajustandose al procedimiento regulado por las leyes.

Articulo 20. Capacidad para actuar. Tendréan
capacidad de actuar ante la Administracidén, ademés de
las personas que gocen de ella o la ejerzan con arreglo
a las normas generales, los menores de edad para el



ejercicio y defensa de aquellos de sus derechos e
intereses cuya actuacidn esté permitida por el
ordenamiento juridico-administrativo sin la asistencia
de la persona que ejerza la patria potestad, tutela o
curatela. Se exceptiia el supuesto de los menores
incapacitados, cuando la extensidén de la incapacitacidn
afecte al ejercicio y defensa de los derechos o
intereses de que se trate.

Articulo 21. Interesados. Se consideran interesados
en el procedimiento administrativo:

1. Quienes lo promuevan como titulares de derechos
o intereses individuales o colectivos.

2. Los que, sin haber iniciado el procedimiento,
tengan derechos que puedan resultar afectados por la
decisidn que en el mismo se adopte.

3. Aquéllos cuyos intereses, individuales o
colectivos, puedan resultar afectados por la resolucidn
y se apersonen en el procedimiento en tanto no haya
recaido resolucidén definitiva.

Articulo 22. Apoderados. Los interesados podran
actuar por medio de apoderados, entendiéndose que éstos
tienen todas las facultades necesarias para la
consecucidn del acto administrativo, salvo manifestacidén
expresa en contrario.

El poder deberad constar en escritura publica o
documento privado suscrito ante notario. Se requerira
siempre de escritura plblica cuando el acto
administrativo de que se trate produzca efectos que
exijan esa solemnidad.

Articulo 23. Obligacidén de cumplimiento de los
plazos. Los términos y plazos establecidos en ésta u
otras leyes obligan a las autoridades y personal al
servicio de la Administracidén en la tramitacidn de los
asuntos, asi como los interesados en los mismos.

Articulo 24. El1 funcionario 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 recepcidn.

Las providencias de mero tramite deberan dictarse
por quien deba hacerlo, dentro del plazo de 48 horas
contado desde la recepcidén de la solicitud, documento o
expediente.

Los informes, dictdmenes u otras actuaciones
similares, deberdn evacuarse dentro del plazo de 10
dias, contado desde la peticidén de la diligencia.

Las decisiones definitivas deberan expedirse dentro
de los 20 dias siguientes, contados desde que, a
peticidén del interesado, se certifique que el acto se
encuentra en estado de resolverse. La prolongacidn
injustificada de la certificacidén dard origen a
responsabilidad administrativa.

Articulo 25. Computo de los plazos del
procedimiento administrativo. Los plazos de dias



establecidos en esta ley son de dias habiles,
entendiéndose que son inhdbiles los dias sébados, los
domingos y 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 estimacidn o su desestimacidén en
virtud del silencio administrativo. Si en el mes de
vencimiento no hubiere equivalente al dia del mes en que
comienza el cédmputo, se entenderd que el plazo expira el
Gltimo dia de aquel mes.

Cuando el Gltimo dia del plazo sea inhébil, éste se
entenderd prorrogado al primer dia hdbil siguiente.

Articulo 26. Ampliacidén de los plazos. La
Administracidén, salvo disposicidn en contrario, podra
conceder, de oficio o a peticidén de los interesados, una
ampliacidén de los plazos establecidos, que no exceda de
la mitad de los mismos, si las circunstancias lo
aconsejan y con ello no se perjudican derechos de
tercero.

Tanto la peticidén de los interesados como la
decisidn sobre la ampliacidn, deberdn producirse, en
todo caso, antes del vencimiento del plazo de que se
trate.

En ningln caso podra ser objeto de ampliacidn un
plazo ya vencido.

Articulo 27. Salvo caso fortuito o fuerza mayor, el
procedimiento administrativo no podrd exceder de 6
meses, desde su iniciacidén hasta la fecha en que se
emita la decisidén final.

Parrafo 2°
Iniciacidén del procedimiento

Articulo 28. Inicio. Los procedimientos podréan
iniciarse de oficio o a solicitud de persona interesada.

Articulo 29. Inicio de oficio. Los procedimientos
se iniciardn de oficio por propia iniciativa, como
consecuencia de una orden superior, a peticidn de otros
6rganos o por denuncia.

Con anterioridad al acuerdo de iniciacidén, podra el
O6rgano competente abrir un periodo de informacidén previa
con el fin de conocer las circunstancias del caso
concreto y la conveniencia o no de iniciar el
procedimiento.

Articulo 30. Inicio a solicitud de parte. En caso
que el procedimiento se inicie a peticidn de parte
interesada, la solicitud que se formule deberad contener:

a) Nombre y apellidos del interesado y, en su caso,
de su apoderado, asi como la identificacidén del medio
preferente o del lugar que se seflale, 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 acreditacidén de la
autenticidad de su voluntad expresada por cualquier
medio habilitado.

e) Organo administrativo al que se dirige.

Cuando las pretensiones correspondientes a una
pluralidad de personas, tengan un contenido y fundamento
idéntico o sustancialmente similar, podréan ser
formuladas en una tGnica solicitud, salvo que las normas
reguladoras de los procedimientos especificos dispongan
otra cosa.

De las solicitudes, comunicaciones y escritos que
presenten los interesados en las oficinas de 1la
Administracidén, podrén éstos exigir el correspondiente
recibo que acredite la fecha de presentacidn,
admitiéndose como tal una copia en la que figure la
fecha de presentacidn anotada por la oficina.

La Administracidén debera establecer formularios de
solicitudes, cuando se trate de procedimientos que
impliquen la resolucidén numerosa de una serie de
procedimientos. Los formularios mencionados estaran a
disposicidén de los ciudadanos en las dependencias
administrativas.

Los solicitantes podran acompaiflar los documentos
que estimen convenientes para precisar o completar los
datos del formulario, los cuales deberédn ser admitidos y
tenidos en cuenta por el drgano al que se dirijan.

Articulo 31. Antecedentes adicionales. Si la
solicitud de iniciacidén no retne los requisitos
seflalados en el articulo precedente y los exigidos, en
su caso, por la legislacidn especifica aplicable, se
requerird al interesado para que, en un plazo de cinco
dias, subsane la falta o acompafie los documentos
respectivos, con indicacidén de que, si asi no lo
hiciere, se le tendrd por desistido de su peticidn.

En los procedimientos iniciados a solicitud de los
interesados, el 6rgano competente podra recabar del
solicitante la modificacidn o mejora voluntarias de los
términos de aquélla. De ello se levantarad acta sucinta,
que se incorporard al procedimiento.

Articulo 32. Medidas provisionales. Iniciado el
procedimiento, el 6rgano administrativo podra adoptar,
de oficio o a peticidén de parte, las medidas
provisionales que estime oportunas para asegurar la
eficacia de la decisidn que pudiera recaer, si
existiesen elementos de juicio suficientes para ello.

Sin embargo, antes de la iniciacidn del
procedimiento administrativo, el &érgano competente, de
oficio o a peticidn de parte, en los casos de urgencia y
para la proteccidén provisional de los intereses
implicados, podra adoptar las medidas correspondientes.
Estas medidas provisionales deberédn ser confirmadas,
modificadas o levantadas en la iniciacidén del
procedimiento, que deberd efectuarse dentro de los
quince dias siguientes a su adopcidn, el cual podrad ser
objeto del recurso que proceda.

En todo caso, las medidas a que se refiere el



inciso anterior, quedarédn sin efecto si no se inicia el
procedimiento en dicho plazo, o cuando la decisidn de
iniciacidén no contenga un pronunciamiento expreso acerca
de las mismas.

No se podran adoptar medidas provisionales que
puedan causar perjuicio de dificil o imposible
reparacidén a los interesados, o que impliquen violacidn
de derechos amparados por las leyes.

Las medidas provisionales podran ser alzadas o
modificadas durante la tramitacidén del procedimiento, de
oficio o a peticidn de parte, en virtud de
circunstancias sobrevinientes o que no pudieron ser
tenidas en cuenta en el momento de su adopcidn.

En todo caso, las medidas de que trata este
articulo, se extinguirdn con la eficacia de la
resolucidén administrativa que ponga fin al procedimiento
correspondiente.

Articulo 33. Acumulacidén o desacumulacidén de
procedimientos. El 6rgano administrativo que inicie o
tramite un procedimiento, cualquiera gque haya sido la
forma de su iniciacidn, podra disponer su acumulacidn a
otros mads antiguos con los que guarde identidad
sustancial o intima conexidn, o su desacumulaciédn.

Contra esta resolucidn no procederd recurso alguno.

Parrafo 3°
Instruccidén del procedimiento

Articulo 34. Actos de instruccidédn. Los actos de
instruccidén son aquéllos necesarios para la
determinacidn, conocimiento y comprobacidén de los datos
en virtud de los cuales deba pronunciarse el acto.

Se realizardn de oficio por el drgano que tramite
el procedimiento, sin perjuicio del derecho de los
interesados a proponer aquellas actuaciones que
requieran su intervencidén, o constituyan trémites legal
o reglamentariamente establecidos.

Articulo 35. Prueba. Los hechos relevantes para la
decisidn de un procedimiento, podran acreditarse por
cualquier medio de prueba admisible en derecho,
aprecidndose en conciencia.

Cuando a la Administracidén no le consten los hechos
alegados por los interesados o la naturaleza del
procedimiento lo exija, el instructor del mismo ordenara
la apertura de un periodo de prueba, por un plazo no
superior a treinta dias ni inferior a diez, a fin de que
puedan practicarse cuantas juzgue pertinentes.

El instructor del procedimiento sbélo podra rechazar
las pruebas propuestas por los interesados cuando sean
manifiestamente improcedentes o innecesarias, mediante
resolucidn motivada.

Articulo 36. Momento de la prueba. La
Administracidén comunicard a los interesados, con la
suficiente antelacidn, el inicio de las actuaciones
necesarias para la realizacidn de las pruebas que hayan



sido admitidas.

En la notificacidén se consignarad el lugar, fecha y
hora en que se practicard la prueba, con la advertencia,
en su caso, de que el interesado puede nombrar peritos
para que le asistan.

Articulo 37. Informes. Para los efectos de la
resolucidén del procedimiento, se solicitaran aquellos
informes que seflalen las disposiciones legales, y los
gue se juzguen necesarios para resolver, citéandose el
precepto que los exija o fundamentando, en su caso, la
conveniencia de requerirlos.

Articulo 38. Valor de los informes. Salvo
disposicidén expresa en contrario, los informes seréan
facultativos y no vinculantes.

Si el informe debiera ser emitido por un dOrgano de
la Administracidén distinto del que tramita el
procedimiento en orden a expresar el punto de vista
correspondiente a sus competencias respectivas, vy
transcurriera el plazo sin que aquél se hubiera
evacuado, se podradn proseguir las actuaciones.

Articulo 39. Informacidén publica. E1l 6rgano al que
corresponda la resolucidén del procedimiento, cuando la
naturaleza de éste lo requiera, podrd ordenar un periodo
de informacidén publica.

Para tales efectos, se anunciard en el Diario
Oficial o en un diario de circulacidén nacional, a fin de
que cualquier persona pueda examinar el procedimiento, o
la parte del mismo que se indique.

El anuncio seflalard el lugar de exhibicidén y
determinarad el plazo para formular observaciones, que en
ningln caso podréa ser inferior a diez dias.

La falta de actuacidén en este tramite, no impediréa
a los interesados interponer los recursos procedentes
contra la resolucidén definitiva del procedimiento.

La actuacidén en el tramite de informacidn plblica
no otorga, por si misma, la condicidén de interesado. En
todo caso, la Administracidn otorgarad una respuesta
razonada, en lo pertinente, que podrad ser comln para
todas aquellas observaciones que planteen cuestiones
sustancialmente iguales.

Parrafo 4°
Finalizacidén del procedimiento

Articulo 40. Conclusidén del procedimiento. Pondréan
término al procedimiento la resolucidén final, el
desistimiento, la declaracidn de abandono y la renuncia
al derecho en que se funde la solicitud, cuando tal
renuncia no esté prohibida por el ordenamiento juridico.

También producird la terminacidén del procedimiento
la imposibilidad material de continuarlo por causas
sobrevinientes. La resolucidén que se dicte deberd ser
fundada en todo caso.



Articulo 41. Contenido de la resolucidén final. La
resolucidén que ponga fin al procedimiento decidiréd las
cuestiones planteadas por los interesados.

Cuando en la elaboracidén de la resolucidén final se
adviertan cuestiones conexas, ellas serdn puestas en
conocimiento de los interesados, quienes dispondréan de
un plazo de quince dias para formular las alegaciones
que estimen pertinentes y aportar, en su caso, medios de
prueba. Transcurrido ese plazo el Organo competente
decidird sobre ellas en la resolucidén final.

En los procedimientos tramitados a solicitud del
interesado, la resolucidn deberd ajustarse a las
peticiones formuladas por éste, sin que en ningtn caso
pueda agravar su situacidn inicial y sin perjuicio de la
potestad de la Administracidén de incoar de oficio un
nuevo procedimiento, si fuere procedente.

Las resoluciones contendran la decisidn, que sera
fundada. Expresaran, ademéds, los recursos que contra la
misma procedan, 6rgano administrativo o judicial ante el
que hubieran de presentarse y plazo para interponerlos,
sin perjuicio de que los interesados puedan ejercitar
cualquier otro que estimen oportuno.

En ningGn caso podra la Administracidn abstenerse
de resolver so pretexto de silencio, oscuridad o
insuficiencia de los preceptos legales aplicables al
caso, aungue podréd resolver la inadmisibilidad de las
solicitudes de reconocimiento de derechos no previstos
en el ordenamiento juridico o manifiestamente carentes
de fundamento.

La aceptacidn de informes o dictamenes servira de
motivacidén a la resolucidn cuando se incorporen al texto
de la misma.

Articulo 42. Renuncia y Desistimiento. Todo
interesado podrad desistirse de su solicitud o, cuando
ello no esté prohibido por el ordenamiento juridico,
renunciar a sus derechos.

Si el escrito de iniciacidn se hubiera formulado
por dos o mas interesados, el desistimiento o 1la
renuncia sélo afectard a aquéllos que la hubiesen
formulado.

Tanto el desistimiento como la renuncia podréan
hacerse por cualquier medio que permita su constancia.

Articulo 43. Abandono. Cuando por la inactividad de
un interesado se produzca por mads de treinta dias la
paralizacidén del procedimiento iniciado por él, la
Administracidén le advertird que si no efectGa las
diligencias de su cargo en el plazo de siete dias,
declarard el abandono de ese procedimiento.

Transcurrido el plazo seflalado precedentemente, sin
que el particular requerido realice las actividades
necesarias para reanudar la tramitacidn, la
Administracidén declarard abandonado el procedimiento y
ordenard su archivo, notificidndoselo al interesado.

El abandono no producird por si solo la
prescripcidén de las acciones del particular o de la
Administracidén. En todo caso, los procedimientos
abandonados no interrumpirén el plazo de prescripcidn.



Articulo 44. Excepcidn del abandono. La
Administracidén podrad no declarar el abandono, cuando la
cuestidén suscitada afecte al interés general o fuera
conveniente continuarla para su definicidén y
esclarecimiento.

CAPITULO III

Publicidad y ejecutividad de los actos
administrativos

Parrafo 1°
Notificacidn

Articulo 45. Procedencia. Los actos administrativos
de efectos individuales, deberdn ser notificados a los
interesados conteniendo su texto integro.

Las notificaciones deberdn practicarse, a mas
tardar, en los cinco dias siguientes a aquél en que ha
quedado totalmente tramitado el acto administrativo.

No obstante lo anterior, los actos administrativos
que afectaren a personas cuyo paradero fuere ignorado,
deberan publicarse en el Diario Oficial.

Articulo 46. Procedimiento. Las notificaciones se
haradn por escrito, mediante carta certificada dirigida
al domicilio que el interesado hubiere designado en su
primera presentacidn o con posterioridad.

Las notificaciones por carta certificada se
entenderan practicadas a contar del tercer dia siguiente
a su recepcidén en la oficina de Correos que corresponda.

Las notificaciones podrédn, también, hacerse de modo
personal por medio de un empleado del &rgano
correspondiente, quien dejard copia integra del acto o
resolucidén que se notifica en el domicilio del
interesado, dejando constancia de tal hecho.

Asimismo, las notificaciones podran hacerse en la
oficina o servicio de la Administracidén, si el
interesado se apersonare a recibirla, firmando en el
expediente la debida recepcidén. Si el interesado
requiriere copia del acto o resolucidn que se le
notifica, se le dard sin mas tramite en el mismo
momento.

Articulo 47. Notificacidén tacita. Aun cuando no
hubiere sido practicada notificacidn alguna, o la que
existiere fuere viciada, se entenderd el acto
debidamente notificado si el interesado a quien
afectare, hiciere cualquier gestidén en el procedimiento,
con posterioridad al acto, que suponga necesariamente su
conocimiento, sin haber reclamado previamente de su
falta o nulidad.

Parrafo 2°
Publicacidn

Articulo 48. Obligacidén de publicar. Deberéan
publicarse en el Diario Oficial los siguientes actos



administrativos:

a) Los que contengan normas de general aplicacidn o
que miren al interés general;

b) Los que interesen a un nGmero indeterminado de
personas;

c) Los que afectaren a personas cuyo paradero fuere
ignorado, de conformidad a lo establecido en el articulo
45;

d) Los que ordenare publicar el Presidente de la
Replblica; vy

e) Los actos respecto de los cuales la ley ordenare
especialmente este tramite.

Tratandose de los actos a que se refiere la letra
c), la publicacidén deberd efectuarse los dias 1° 6 15 de
cada mes o al dia siguiente, si fuese inhabil.

Articulo 49. Autenticacidén. Los actos publicados en
el Diario Oficial se tendrén como auténticos y
oficialmente notificados, obligando desde esa fecha a su
integro y cabal cumplimiento, salvo que se establecieren
reglas diferentes sobre la fecha en que haya de entrar
en vigencia.

Parrafo 3°
Ejecucidn

Articulo 50. Titulo. La Administracidén PGblica no
iniciard ninguna actuacidén material de ejecucidn de
resoluciones que limite derechos de los particulares sin
que previamente haya sido adoptada la resolucidén que le
sirva de fundamento juridico.

El 6rgano que ordene un acto de ejecucidn material
de resoluciones estard obligado a notificar al
particular interesado la resolucidén que autorice la
actuacidén administrativa.

Articulo 51. Ejecutoriedad. Los actos de la
Administracidén Piblica sujetos al Derecho Administrativo
causan inmediata ejecutoriedad, salvo en aquellos casos
en que una disposicidn establezca lo contrario o
necesiten aprobacidén o autorizacidn superior.

Los decretos y las resoluciones producirdn efectos
juridicos desde su notificacidén o publicacidén, segln
sean de contenido individual o general.

Articulo 52. Retroactividad. Los actos
administrativos no tendrédn efecto retroactivo, salvo
cuando produzcan consecuencias favorables para los
interesados y no lesionen derechos de terceros.

CAPITULO IV

Revisidn de los actos administrativos

Parrafo 1°

Principios generales



Articulo 53. Invalidacidén. La autoridad
administrativa podra, de oficio o a peticidn de parte,
invalidar los actos contrarios a derecho, previa
audiencia del interesado, siempre que lo haga dentro de
los dos afios contados desde la notificacidn o
publicacidén del acto.

La invalidacidén de un acto administrativo podrad ser
total o parcial. La invalidacidén parcial no afectara las
disposiciones que sean independientes de la parte
invalidada.

El acto invalidatorio serd siempre impugnable ante
los Tribunales de Justicia, en procedimiento breve y
sumario.

Articulo 54. Interpuesta por un interesado una
reclamacidn ante la Administracidn, no podréd el mismo
reclamante deducir igual pretensidén ante los Tribunales
de Justicia, mientras aquélla no haya sido resuelta o no
haya transcurrido el plazo para que deba entenderse
desestimada.

Planteada la reclamacidén se interrumpird el plazo
para ejercer la accidén jurisdiccional. Este volverd a
contarse desde la fecha en que se notifique el acto que
la resuelve o, en su caso, desde que la reclamacidén se
entienda desestimada por el transcurso del plazo.

Si respecto de un acto administrativo se deduce
accidn jurisdiccional por el interesado, la
Administracidén deberd inhibirse de conocer cualquier
reclamacidn que éste interponga sobre la misma
pretensidn.

Articulo 55. Notificacidn a terceros. Se notificara
a los interesados que hubieren participado en el
procedimiento, la interposicidén de los recursos, para
que en el plazo de cinco dias aleguen cuanto consideren
procedente en defensa de sus intereses.

Articulo 56. La autoridad correspondiente ordenara
que se corrijan por la Administracidén o por el
interesado, en su caso, los vicios que advierta en el
procedimiento, fijando plazos para tal efecto.

Articulo 57. Suspensidén del acto. La interposicidn
de los recursos administrativos no suspenderéd la
ejecucidén del acto impugnado.

Con todo, la autoridad llamada a resolver el
recurso, a peticidén fundada del interesado, podra
suspender la ejecucidn cuando el cumplimiento del acto
recurrido pudiere causar dafio irreparable o hacer
imposible el cumplimiento de lo que se resolviere, en
caso de acogerse el recurso.

Articulo 58. Publicidad de los actos recurridos.
Las resoluciones que acogieren recursos interpuestos
contra actos que hayan sido publicados en el Diario
Oficial, deberdn ser publicadas en extracto en dicho
periddico en la edicidén correspondiente a los dias 1° &
15 de cada mes o al dia siguiente si fuere inhdbil.



Parrafo 2°
De los recursos de reposicidn y jerarquico

Articulo 59. Procedencia. El recurso de reposicidn
se interpondréd dentro del plazo de cinco dias ante el
mismo Organo que dictd el acto que se impugna; en
subsidio, podréd interponerse el recurso jerdrquico.

Rechazada total o parcialmente una reposicidn, se
elevard el expediente al superior que corresponda si
junto con ésta se hubiere interpuesto subsidiariamente
recurso jerdrquico.

Cuando no se deduzca reposicidén, el recurso
jerdrquico se interpondrad para ante el superior
jerdrquico de quien hubiere dictado el acto impugnado,
dentro de los 5 dias siguientes a su notificacién.

No procederad recurso jeradrquico contra los actos
del Presidente de la ReplUblica, de los Ministros de
Estado, de los alcaldes y los jefes superiores de los
servicios plGblicos descentralizados. En estos casos, el
recurso de reposicidén agotard la via administrativa.

La autoridad llamada a pronunciarse sobre los
recursos a que se refieren los incisos anteriores tendra
un plazo no superior a 30 dias para resolverlos.

Si se ha deducido recurso jerarquico, la autoridad
llamada a resolverlo deberd oir previamente al drgano
recurrido el que podréd formular sus descargos por
cualquier medio, escrito o electrdnico.

La resolucidn que acoja el recurso podréd modificar,
reemplazar o dejar sin efecto el acto impugnado.

Parrafo 3°

oz

Del recurso extraordinario de revisidn

Articulo 60. En contra de los actos administrativos
firmes podrd interponerse el recurso de revisidn ante el
superior jerarquico, si lo hubiere o, en su defecto,
ante la autoridad que lo hubiere dictado, cuando
concurra alguna de las siguientes circunstancias.

a) Que la resolucidn se hubiere dictado sin el
debido emplazamiento;

b) Que, al dictarlo, se hubiere incurrido en
manifiesto error de hecho y que éste haya sido
determinante para la decisidn adoptada, o que
aparecieren documentos de valor esencial para la
resolucidén del asunto, ignorados al dictarse el acto o
que no haya sido posible acompaiflarlos al expediente
administrativo en aquel momento;

c) Que por sentencia ejecutoriada se haya declarado
que el acto se dictd como consecuencia de prevaricacidn,
cohecho, violencia u otra maquinacidén fraudulenta, y

d) Que en la resolucidn hayan influido de modo
esencial documentos o testimonios declarados falsos por
sentencia ejecutoriada posterior a aquella resolucidn, o
que siendo anterior, no hubiese sido conocida
oportunamente por el interesado.

El plazo para interponer el recurso serd de un aflo



que se computard desde el dia siguiente a aquél en que
se dictd la resolucidn en los casos de las letras a) y
b) . Respecto de las letras c) y d), dicho plazo se
contard desde que la sentencia gquede ejecutoriada, salvo
que ella preceda a la resolucidn cuya revisidn se
solicita, caso en el cual el plazo se computard desde el
dia siguiente al de la notificacidn de ésta.

Parrafo 4°
De la revisidén de oficio de la Administracidn

Articulo 61. Procedencia. Los actos administrativos
podran ser revocados por el Organo que los hubiere
dictado.

La revocacidn no procederd en los siguientes casos:

a) Cuando se trate de actos declarativos o
creadores de derechos adquiridos legitimamente;

b) Cuando la ley haya determinado expresamente otra
forma de extincidn de los actos; o

c) Cuando, por su naturaleza, la regulacidn legal
del acto impida que sean dejados sin efecto.

Articulo 62. Aclaracidén del acto. En cualquier
momento, la autoridad administrativa que hubiere dictado
una decisidén que ponga término a un procedimiento podra,
de oficio o a peticidén del interesado, aclarar los
puntos dudosos u obscuros y rectificar los errores de
copia, de referencia, de cédlculos numéricos y, en
general, los puramente materiales o de hechos que
aparecieren de manifiesto en el acto administrativo.

CAPITULO V
Disposiciones Finales

Articulo 63. Procedimiento de urgencia. Cuando
razones de interés publico lo aconsejen, se podra
ordenar, de oficio o a peticidén del interesado, que al
procedimiento se le aplique la tramitacidn de urgencia.

En tales circunstancias, los plazos establecidos
para el procedimiento ordinario se reducirdn a la mitad,
salvo los relativos a la presentacidn de solicitudes y
recursos.

No cabré recurso alguno en contra de la decisidn
que ordene la aplicacidn de la tramitacidén de urgencia
al procedimiento.

Articulo 64. Silencio Positivo. Transcurrido el
plazo legal para resolver acerca de una solicitud que
haya originado un procedimiento, sin que la
Administracidén se pronuncie sobre ella, el interesado
podra denunciar el incumplimiento de dicho plazo ante la
autoridad que debia resolver el asunto, requiriéndole
una decisidén acerca de su solicitud. Dicha autoridad
deberad otorgar recibo de la denuncia, con expresidn de
su fecha, y elevar copia de ella a su superior
jeradrquico dentro del plazo de 24 horas.

Si la autoridad que debia resolver el asunto no se



pronuncia en el plazo de cinco dias contados desde 1la
recepcidén de la denuncia, la solicitud del interesado se
entendera aceptada.

En los casos del inciso precedente, el interesado
podrd pedir que se certifique que su solicitud no ha
sido resuelta dentro del plazo legal. Dicho certificado
serd expedido sin més tramite.

Articulo 65. Silencio Negativo. Se entendera
rechazada una solicitud que no sea resuelta dentro del
plazo legal cuando ella afecte el patrimonio fiscal. Lo
mismo se aplicard en los casos en gque la Administracidn
actlGe de oficio, cuando deba pronunciarse sobre
impugnaciones o revisiones de actos administrativos o
cuando se ejercite por parte de alguna persona el
derecho de peticidn consagrado en el numeral 14 del
articulo 19 de la Constitucidén Politica.

En los casos del inciso precedente, el interesado
podrd pedir que se certifique que su solicitud no ha
sido resuelta dentro de plazo legal. El certificado se
otorgard sin mas tramite, entendiéndose que desde la
fecha en que ha sido expedido empiezan a correr los
plazos para interponer los recursos que procedan.

Articulo 66. Efectos del silencio administrativo.
Los actos administrativos que concluyan por aplicacidn
de las disposiciones de los articulos precedentes,
tendradn los mismos efectos que aquéllos que culminaren
con una resolucidn expresa de la Administracidn, desde
la fecha de la certificacidén respectiva.

Articulo 67.- FaclUltase al Presidente de la
Replblica para que en el plazo de un aflo, contado desde
la publicacidén de esta ley en el Diario Oficial,
mediante uno o mas decretos con fuerza de ley del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que
deberd llevar también la firma del Ministro de Economia,
Fomento y Reconstruccidn, del Ministro de Vivienda y
Urbanismo, del Ministro de Transportes y
Telecomunicaciones y del Ministro del Interior, reduzca
los plazos de los procedimientos administrativos que
rigen el otorgamiento de las patentes municipales
seflaladas en el decreto ley N° 3.063, de 1979; y los
permisos, estudios de impacto vial, certificados y
recepcidén de obras de construccidn y urbanismo que se
indican en el Titulo III de la Ley General de Urbanismo
y Construcciones.

Para el adecuado cumplimiento de esta obligacidn,
el Presidente de la Replblica podra fijar o modificar
plazos, sin que éstos puedan durar més de noventa dias
ni que se amplien los ya existentes. En ningtn caso, se
podran establecer etapas o procedimientos distintos a
los establecidos por la ley.

Articulo 68. FaclUltase al Presidente de la
Replblica para que en el plazo de un afo, contado desde
la publicacidén de esta ley en el Diario Oficial,
mediante un decreto con fuerza de ley expedido a través
del Ministerio de Salud, y con la firma del Ministro
Secretario General de la Presidencia, determine las



materias que, conforme a lo dispuesto en el articulo 7°
del Cédigo Sanitario, requieren de autorizacidn
sanitaria expresa y de los elementos centrales de
procedimiento de tramitacidén de la misma, con el
propdsito de simplificarlo y reducir sus plazos de
tramitacién.

Articulo 69. Faclltase al Presidente de la
Replblica para que en el plazo de un aflo, mediante un
decreto con fuerza de ley del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, modifique el sistema
destinado a calificar ambientalmente un estudio o una
declaracidén de impacto ambiental de la ley N° 19.300,
con el propdsito de simplificarlo y reducir sus plazos
de tramitacidén. En ningtn caso, el plazo total de
tramitacidn podréd exceder de noventa dias.".

Habiéndose cumplido con lo establecido en el N° 1°
del Articulo 82 de la Constitucidén Politica de 1la
Replblica y por cuanto he tenido a bien aprobarlo y
sancionarlo; por tanto promiGlguese y llévese a efecto
como Ley de la Replblica.

Santiago, 22 de mayo de 2003.- RICARDO LAGOS
ESCOBAR, Presidente de la Replblica.- Francisco
Huenchumilla Jaramillo, Ministro Secretario General de
la Presidencia.

Lo que transcribo a Ud. para su conocimiento. -
Saluda atentamente a Ud., Rodrigo Egafia Baraona,
Subsecretario General de la Presidencia.

TRIBUNAL CONSTITUCIONAL

PROYECTO DE LEY QUE FIJA LAS BASES DE LOS PROCEDIMIENTOS
QUE RIGEN LOS ACTOS DE LA ADMINISTRACION DEL ESTADO

El Secretario del Tribunal Constitucional, gquien
suscribe, certifica que el Honorable Senado envid el
proyecto de ley enunciado en el rubro, aprobado por el
Congreso Nacional, a fin de que este Tribunal ejerciera
el control de constitucionalidad respecto de los
articulos 33 y 63 de dicho proyecto, y por sentencia de
13 de mayo de 2003, los declard constitucionales.

Santiago, mayo 14 de 2003.- Rafael Larrain Cruz,
Secretario.
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LEY NOM. 20.285
SOBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Teniendo presente que el H. Congreso Nacional ha
dado su aprobacidn al siguiente proyecto de ley,
iniciado en Mocidén de los HH. Senadores sefilores Jaime
Gazmuri Mujica y Herndn Larrain Fernéndez:

Proyecto de ley:

Articulo primero.- Apruébase la siguiente ley de
transparencia de la funcidén piblica y de acceso a la
informacién de la Administracidén del Estado:

TITULO I
Normas Generales

Articulo 1°.- La presente ley regula el principio
de transparencia de la funcidén piablica, el derecho de
acceso a la informacidn de los &érganos de la
Administracidén del Estado, los procedimientos para el
ejercicio del derecho y para su amparo, y las
excepciones a la publicidad de la informacidn.

Para los efectos de esta ley se entenderéd por:

1. La autoridad o jefatura o jefe superior del
6rgano o servicio de la Administracién del Estado: es la
autoridad con competencia comunal, provincial, regional
o, en su caso, el jefe superior del servicio a nivel
nacional.

2. El Consejo: el Consejo para la Transparencia.

3. Dias habiles o plazo de dias habiles: es el
plazo de dias establecido en el articulo 25 de la ley N°
19.880, sobre Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los Actos de la Administracidn
del Estado, entendiéndose por inhédbiles los sdbados, los
domingos y los festivos.

4. La Ley de Transparencia: la presente Ley de
Transparencia de la Funcidén Plblica y de Acceso a la
Informacidén de la Administracidén del Estado.

5. Los 6rganos o servicios de la Administracidén del
Estado: los seflalados en el inciso segundo del articulo
1° de la Ley Organica Constitucional de Bases Generales
de la Administracidén del Estado, cuyo texto refundido,
coordinado y sistematizado estd contenido en el D.F.L.
N° 1-19.653, de 2001, del Ministerio Secretaria General
de la Presidencia.

6. Sitios electrdnicos: También denominados "sitios
web". Dispositivos tecnoldgicos que permiten transmitir
informacidén por medio de computadores, lineas
telefdnicas o mediante el empleo de publicaciones



digitales.

Articulo 2°.- Las disposiciones de esta ley seran
aplicables a los ministerios, las intendencias, las
gobernaciones, los gobiernos regionales, las
municipalidades, las Fuerzas Armadas, de Orden y
Seguridad PlGblica, y los 6rganos y servicios plblicos
creados para el cumplimiento de la funcidn
administrativa.

La Contraloria General de la Replblica y el Banco
Central se ajustardn a las disposiciones de esta ley que
expresamente ésta seflale, y a las de sus respectivas
leyes orgdnicas que versen sobre los asuntos a que se
refiere el articulo 1° precedente.

También se aplicarédn las disposiciones que esta ley
expresamente seflale a las empresas pUblicas creadas por
ley v a las empresas del Estado y sociedades en que éste
tenga participacidén accionaria superior al 50% o mayoria
en el directorio.

Los demds Organos del Estado se ajustaran a las
disposiciones de sus respectivas leyes organicas que
versen sobre los asuntos a que se refiere el articulo 1°
precedente.

Articulo 3°.- La funcidn pGblica se ejerce con
transparencia, de modo que permita y promueva el
conocimiento de los procedimientos, contenidos y
decisiones que se adopten en ejercicio de ella.

Articulo 4°.- Las autoridades, cualquiera que sea
la denominacidén con que las designen la Constitucidn y
las leyes, y los funcionarios de la Administracidn del
Estado, deberan dar estricto cumplimiento al principio
de transparencia de la funcidén piblica.

El principio de transparencia de la funcidn ptblica
consiste en respetar y cautelar la publicidad de los
actos, resoluciones, procedimientos y documentos de la
Administracidén, asi como la de sus fundamentos, y en
facilitar el acceso de cualquier persona a esa
informacidén, a través de los medios y procedimientos que
al efecto establezca la ley.

TITULO II

De la Publicidad de la Informacidén de los
Organos de la Administracién del Estado

Articulo 5°.- En virtud del principio de
transparencia de la funcidén piGblica, los actos y
resoluciones de los 6rganos de la Administracidén del
Estado, sus fundamentos, los documentos que les sirvan
de sustento o complemento directo y esencial, y los
procedimientos que se utilicen para su dictacidn, son
piblicos, salvo las excepciones que establece esta ley y
las previstas en otras leyes de qudérum calificado.

Asimismo, es publica la informacidén elaborada con
presupuesto piblico y toda otra informacidén que obre en
poder de los Organos de la Administracidn, cualquiera
sea su formato, soporte, fecha de creacidén, origen,
clasificacidén o procesamiento, a menos que esté sujeta a
las excepciones seflaladas.



Articulo 6°.- Los actos y documentos que han sido
objeto de publicacidén en el Diario Oficial y aquellos
que digan relacidn con las funciones, competencias y
responsabilidades de los 6rganos de la Administracidn
del Estado, deberan encontrarse a disposicidn permanente
del plGblico y en los sitios electrdnicos del servicio
respectivo, el que deberd llevar un registro actualizado
en las oficinas de informacidén y atencidédn del piGblico
usuario de la Administracidén del Estado.

TITULO III
De la Transparencia Activa

Articulo 7°.- Los 6rganos de la Administracidén del
Estado seflalados en el articulo 2°, deberadan mantener a
disposicidn permanente del plGblico, a través de sus
sitios electrdnicos, los siguientes antecedentes
actualizados, al menos, una vez al mes:

a) Su estructura organica.

b) Las facultades, funciones y atribuciones de cada
una de sus unidades u 6rganos internos.

c) El marco normativo gque les sea aplicable.

d) La planta del personal y el personal a contrata
y a honorarios, con las correspondientes remuneraciones.

e) Las contrataciones para el suministro de bienes
muebles, para la prestacidén de servicios, para la
ejecucidn de acciones de apoyo y para la ejecucidn de
obras, y las contrataciones de estudios, asesorias y
consultorias relacionadas con proyectos de inversidn,
con indicacidén de los contratistas e identificacidén de
los socios y accionistas principales de las sociedades o
empresas prestadoras, en su caso.

f) Las transferencias de fondos ptblicos que
efectlen, incluyendo todo aporte econdmico entregado a
personas juridicas o naturales, directamente o mediante
procedimientos concursales, sin que éstas o aquéllas
realicen una contraprestacidén reciproca en bienes o
servicios.

g) Los actos y resoluciones que tengan efectos
sobre terceros.

h) Los tréamites y requisitos que debe cumplir el
interesado para tener acceso a los servicios que preste
el respectivo dérgano.

i) El1 disefio, montos asignados y criterio de acceso
a los programas de subsidios y otros beneficios que
entregue el respectivo drgano, ademds de las ndéminas de
beneficiarios de los programas sociales en ejecucidn.

No se incluirdn en estos antecedentes los datos
sensibles, esto es, los datos personales que se refieren
a las caracteristicas fisicas o morales de las personas
o a hechos o circunstancias de su vida privada o
intimidad, tales como los hé&bitos personales, el origen
social, las ideologias y opiniones politicas, las
creencias o convicciones religiosas, los estados de
salud fisicos o psiquicos y la vida sexual.

j) Los mecanismos de participacidén ciudadana, en su
caso.

k) La informacidén sobre el presupuesto asignado,



asi como los informes sobre su ejecucidn, en los
términos previstos en la respectiva Ley de Presupuestos
de cada afio.

1) Los resultados de las auditorias al ejercicio
presupuestario del respectivo 6rgano y, en su caso, las
aclaraciones que procedan.

m) Todas las entidades en que tengan participacién,
representacidén e intervencidén, cualquiera sea su
naturaleza y el fundamento normativo que la justifica.

La informacién anterior deberd incorporarse en los
sitios electrdnicos en forma completa y actualizada, y
de un modo que permita su facil identificacidén y un
acceso expedito. Aquellos 6rganos y servicios que no
cuenten con sitios electrdnicos propios, mantendran esta
informacidén en el medio electrdnico del ministerio del
cual dependen o se relacionen con el Ejecutivo, sin
perjuicio de lo cual serdn responsables de preparar la
automatizacidén, presentacidn y contenido de la
informacidén que les corresponda.

En el caso de la informacidén indicada en la letra
e) anterior, tratandose de adquisiciones y
contrataciones sometidas al Sistema de Compras Publicas,
cada institucidn incluira, en su medio electrdnico
institucional, un vinculo al portal de compras puUblicas,
a través del cual deberd accederse directamente a la
informacién correspondiente al respectivo servicio u
organismo. Las contrataciones no sometidas a dicho
Sistema deberédn incorporarse a un registro separado, al
cual también deberd accederse desde el sitio electrdnico
institucional.

En el caso de la informacidén indicada en la letra
f) anterior, tratidndose de transferencias reguladas por
la ley N° 19.862, cada institucidén incluird, en su sitio
electrédnico institucional, los registros a que obliga
dicha ley, sin perjuicio de lo establecido en el
articulo 9° de la misma norma legal. Las transferencias
no regidas por dicha ley deberédn incorporarse a un
registro separado, al cual también deberd accederse
desde el sitio electrdnico institucional.

Articulo 8°.- Cualquier persona podrd presentar un
reclamo ante el Consejo si alguno de los organismos de
la Administracidén no informa lo prescrito en el articulo
anterior. Esta accidén estard sometida al mismo
procedimiento que la accidén regulada en los articulos 24
y siguientes.

Articulo 9°.- Las reparticiones encargadas del
control interno de los 6rganos u organismos de la
Administracidén, tendran la obligacidén de velar por la
observancia de las normas de este Titulo, sin perjuicio
de las atribuciones y funciones que esta ley encomienda
al Consejo y a la Contraloria General de la Repiblica.

TITULO IV

Del Derecho de Acceso a la Informacidn de los
Organos de la Administracién del Estado

Articulo 10.- Toda persona tiene derecho a
solicitar y recibir informacidén de cualquier érgano de



la Administracidén del Estado, en la forma y condiciones
que establece esta ley.

El acceso a la informacidén comprende el derecho de
acceder a las informaciones contenidas en actos,
resoluciones, actas, expedientes, contratos y acuerdos,
asi como a toda informacidn elaborada con presupuesto
pGblico, cualquiera sea el formato o soporte en que se
contenga, salvo las excepciones legales.

Articulo 11.- El derecho de acceso a la informacidn
de los O6rganos de la Administracidn del Estado reconoce,
entre otros, los siguientes principios:

a) Principio de la relevancia, conforme al cual se
presume relevante toda informacidén que posean los
6rganos de la Administracidén del Estado, cualquiera sea
su formato, soporte, fecha de creacidén, origen,
clasificacién o procesamiento.

b) Principio de la libertad de informacidn, de
acuerdo al que toda persona goza del derecho a acceder a
la informacidén que obre en poder de los Organos de la
Administracidén del Estado, con las solas excepciones o
limitaciones establecidas por leyes de qudrum
calificado.

c) Principio de apertura o transparencia, conforme
al cual toda la informacidn en poder de los 6rganos de
la Administracidén del Estado se presume publica, a menos
que esté sujeta a las excepciones seiflaladas.

d) Principio de méxima divulgacidn, de acuerdo al
que los O6rganos de la Administracidén del Estado deben
proporcionar informacidén en los términos mas amplios
posibles, excluyendo s6lo aquello que esté sujeto a las
excepciones constitucionales o legales.

e) Principio de la divisibilidad, conforme al cual
si un acto administrativo contiene informacidén que puede
ser conocida e informacidén que debe denegarse en virtud
de causa legal, se dara acceso a la primera y no a la
segunda.

f) Principio de facilitacidén, conforme al cual los
mecanismos y procedimientos para el acceso a la
informacién de los Organos de la Administracidn del
Estado deben facilitar el ejercicio del derecho,
excluyendo exigencias o requisitos que puedan obstruirlo
o impedirlo.

g) Principio de la no discriminacidn, de acuerdo al
que los Organos de la Administracidn del Estado deberan
entregar informacidén a todas las personas que lo
soliciten, en igualdad de condiciones, sin hacer
distinciones arbitrarias y sin exigir expresidn de causa
o motivo para la solicitud.

h) Principio de la oportunidad, conforme al cual
los 6rganos de la Administracidén del Estado deben
proporcionar respuesta a las solicitudes de informacidn
dentro de los plazos legales, con la méaxima celeridad
posible y evitando todo tipo de tramites dilatorios.

i) Principio del control, de acuerdo al que el
cumplimiento de las normas que regulan el derecho de
acceso a la informacidén serd objeto de fiscalizacidn
permanente, y las resoluciones que recaigan en
solicitudes de acceso a la informacidén son reclamables
ante un 6rgano externo.



j) Principio de la responsabilidad, conforme al
cual el incumplimiento de las obligaciones que esta ley
impone a los 6rganos de la Administracidén del Estado,
origina responsabilidades y da lugar a las sanciones que
establece esta ley.

k) Principio de gratuidad, de acuerdo al cual el
acceso a la informacidén de los Organos de la
Administracidén es gratuito, sin perjuicio de lo
establecido en esta ley.

Articulo 12.- La solicitud de acceso a la
informacidén serd formulada por escrito o por sitios
electrdnicos y deberad contener:

a) Nombre, apellidos y direccidén del solicitante y
de su apoderado, en su caso.

b) Identificacidén clara de la informacidén que se
requiere.

c) Firma del solicitante estampada por cualquier
medio habilitado.

d) Organo administrativo al que se dirige.

Si la solicitud no relGne los requisitos sefialados
en el inciso anterior, se requerird al solicitante para
que, en un plazo de cinco dias contado desde la
respectiva notificacidén, subsane la falta, con
indicacidén de que, si asi no lo hiciere, se le tendra
por desistido de su peticiédn.

El peticionario podrd expresar en la solicitud, su
voluntad de ser notificado mediante comunicacidén
electrénica para todas las actuaciones y resoluciones
del procedimiento administrativo de acceso a la
informacidén, indicando para ello, bajo su
responsabilidad, una direccidén de correo electrdnico
habilitada. En los deméds casos, las notificaciones a que
haya lugar en el procedimiento se efectuaran conforme a
las reglas de los articulos 46 y 47 de la ley N° 19.880,
sobre Bases de los Procedimientos Administrativos.

Articulo 13.- En caso que el érgano de la
Administracidén requerido no sea competente para ocuparse
de la solicitud de informacidén o no posea los documentos
solicitados, enviarada de inmediato la solicitud a la
autoridad que deba conocerla segin el ordenamiento
juridico, en la medida que ésta sea posible de
individualizar, informando de ello al peticionario.
Cuando no sea posible individualizar al &rgano
competente o si la informacidén solicitada pertenece a
miltiples organismos, el drgano requerido comunicara
dichas circunstancias al solicitante.

Articulo 14.- La autoridad o jefatura o jefe
superior del 6rgano o servicio de la Administracidén del
Estado, requerido, deberéd pronunciarse sobre la
solicitud, sea entregando la informacidn solicitada o
negandose a ello, en un plazo maximo de veinte dias
hébiles, contado desde la recepcidn de la solicitud que
cumpla con los requisitos del articulo 12.

Este plazo podrad ser prorrogado excepcionalmente
por otros diez dias hébiles, cuando existan
circunstancias que hagan dificil reunir la informacidén



solicitada, caso en que el d6rgano requerido debera
comunicar al solicitante, antes del vencimiento del
plazo, la prdrroga y sus fundamentos.

Articulo 15.- Cuando la informacidén solicitada esté
permanentemente a disposicidén del piblico, o lo esté en
medios impresos tales como libros, compendios, folletos,
archivos piblicos de la Administracidén, asi como también
en formatos electrdnicos disponibles en internet o en
cualquier otro medio, se comunicard al solicitante la
fuente, el lugar y la forma en que puede tener acceso a
dicha informacidn, con lo cual se entenderd que la
Administracidén ha cumplido con su obligacidn de
informar.

Articulo 16.- La autoridad o jefatura o jefe
superior del 6rgano o servicio de la Administracidén del
Estado, requerido, estard obligado a proporcionar la
informacidén que se le solicite, salvo que concurra la
oposicidn regulada en el articulo 20 o alguna de las
causales de secreto o reserva que establece la ley.

En estos casos, su negativa a entregar la
informacién deberd formularse por escrito, por cualquier
medio, incluyendo los electrdnicos.

Ademas, deberd ser fundada, especificando la causal
legal invocada y las razones que en cada caso motiven su
decisidén. Todo abuso o exceso en el ejercicio de sus
potestades, dard lugar a las acciones y recursos
correspondientes.

La resolucidén denegatoria se notificarad al
requirente en la forma dispuesta en el inciso final del
articulo 12 y la reclamacidén recaida en ella se deducira
con arreglo a lo previsto en los articulos 24 y
siguientes.

Articulo 17.- La informacidén solicitada se
entregaréd en la forma y por el medio que el requirente
haya seflalado, siempre que ello no importe un costo
excesivo o un gasto no previsto en el presupuesto
institucional, casos en que la entrega se hard en la
forma y a través de los medios disponibles.

Se deberd contar con un sistema que certifique la
entrega efectiva de la informacidn al solicitante, que
contemple las previsiones técnicas correspondientes.

Articulo 18.- S6lo se podrad exigir el pago de los
costos directos de reproduccidn y de los demds valores
que una ley expresamente autorice cobrar por la entrega
de la informacidn solicitada.

La obligacidén del Organo requerido de entregar la
informacidén solicitada se suspende en tanto el
interesado no cancele los costos y valores a gque se
refiere el inciso precedente.

Articulo 19.- La entrega de copia de los actos y
documentos se hard por parte del O6rgano requerido sin
imponer condiciones de uso o restricciones a su empleo,
salvo las expresamente estipuladas por la ley.

Articulo 20.- Cuando la solicitud de acceso se
refiera a documentos o antecedentes que contengan



informacidén que pueda afectar los derechos de terceros,
la autoridad o jefatura o jefe superior del érgano o
servicio de la Administracidén del Estado, requerido,
dentro del plazo de dos dias habiles, contado desde la
recepcidén de la solicitud que cumpla con los requisitos,
deberad comunicar mediante carta certificada, a la o las
personas a que se refiere o afecta la informacidn
correspondiente, la facultad que les asiste para
oponerse a la entrega de los documentos solicitados,
adjuntando copia del requerimiento respectivo.

Los terceros afectados podran ejercer su derecho de
oposicidén dentro del plazo de tres dias hébiles contado
desde la fecha de notificacidén. La oposicidn debera
presentarse por escrito y requerirad expresidn de causa.

Deducida la oposicidén en tiempo y forma, el 6rgano
requerido quedard impedido de proporcionar la
documentacidén o antecedentes solicitados, salvo
resolucidén en contrario del Consejo, dictada conforme al
procedimiento que establece esta ley.

En caso de no deducirse la oposicidn, se entendera
que el tercero afectado accede a la publicidad de dicha
informacidn.

Articulo 21.- Las Unicas causales de secreto o
reserva en cuya virtud se podra denegar total o
parcialmente el acceso a la informacidn, son las
siguientes:

1. Cuando su publicidad, comunicacidén o
conocimiento afecte el debido cumplimiento de las
funciones del 6rgano requerido, particularmente:

a) Si es en desmedro de la prevencidn,
investigacidén y persecucidédn de un crimen o simple delito
o se trate de antecedentes necesarios a defensas
juridicas y judiciales.

b) Tratdndose de antecedentes o deliberaciones
previas a la adopcidén de una resolucidn, medida o
politica, sin perjuicio que los fundamentos de aquéllas
sean publicos una vez que sean adoptadas.

c) Tratéandose de requerimientos de caracter
genérico, referidos a un elevado nGmero de actos
administrativos o sus antecedentes o cuya atencidn
requiera distraer indebidamente a los funcionarios del
cumplimiento regular de sus labores habituales.

2. Cuando su publicidad, comunicacidén o
conocimiento afecte los derechos de las personas,
particularmente tratandose de su seguridad, su salud, la
esfera de su vida privada o derechos de carécter
comercial o econdmico.

3. Cuando su publicidad, comunicacidén o
conocimiento afecte la seguridad de la Naciédn,
particularmente si se refiere a la defensa nacional o la
mantencién del orden piblico o la seguridad piblica.

4. Cuando su publicidad, comunicacidén o
conocimiento afecte el interés nacional, en especial si
se refieren a la salud piblica o las relaciones
internacionales y los intereses econdmicos o comerciales
del pais.

5. Cuando se trate de documentos, datos o



informaciones que una ley de qudérum calificado haya
declarado reservados o secretos, de acuerdo a las
causales seflaladas en el articulo 8° de la Constitucidn
Politica.

Articulo 22.- Los actos que una ley de gqudrum
calificado declare secretos o reservados mantendran ese
caracter hasta que otra ley de la misma jerarquia deje
sin efecto dicha calificacién.

Transcurridos cinco aflos contados desde la
notificacidén del acto que declara la calificacidn, el
servicio u 6rgano que la formuld, de oficio o a peticidn
de cualquier persona y por una sola vez, podra
prorrogarla por otros cinco afios, total o parcialmente,
evaluando el peligro de dafio que pueda irrogar su
terminacidn.

Sin embargo, el cardcter de secreto o reservado
serd indefinido tratandose de los actos y documentos
que, en el ambito de la defensa nacional, establezcan la
planificacién militar o estratégica, y de aquéllos cuyo
conocimiento o difusidén puedan afectar:

a) La integridad territorial de Chile;

b) La interpretacidén o el cumplimiento de un
tratado internacional suscrito por Chile en materia de
limites;

c) La defensa internacional de los derechos de
Chile, v

d) La politica exterior del pais de manera grave.

Los documentos en que consten los actos cuya
reserva o secreto fue declarada por una ley de qudrum
calificado, deberdn guardarse en condiciones que
garanticen su preservacidén y seguridad por el respectivo
6rgano o servicio.

Los documentos en que consten los actos declarados
secretos o reservados por un Organo o servicio, deberan
guardarse en condiciones que garanticen su preservacidn
y seguridad por el respectivo érgano o servicio, durante
el plazo de diez afios, sin perjuicio de las normas que
regulen su entrega al Archivo Nacional.

Los resultados de las encuestas o de sondeos de
opinidén encargados por los 6rganos de la Administracidn
del Estado facultados para ello serén reservados hasta
que finalice el periodo presidencial durante el cual
fueron efectuados, en resguardo del debido cumplimiento
de las funciones de aquéllas.

Articulo 23.- Los 6rganos de la Administracidén del
Estado deberadn mantener un indice actualizado de los
actos y documentos calificados como secretos o
reservados de conformidad a esta ley, en las oficinas de
informacidén o atencidn del puablico usuario de 1la
Administracidén del Estado, establecidas en el decreto
supremo N° 680, de 1990, del Ministerio del Interior.

El indice incluird la denominacidén de los actos,
documentos e informaciones que sean calificados como
secretos o reservados de conformidad a esta ley, y la
individualizacidén del acto o resolucidn en gque conste
tal calificacidn.



Articulo 24.- Vencido el plazo previsto en el
articulo 14 para la entrega de la documentacidén
requerida, o denegada la peticidn, el requirente tendra
derecho a recurrir ante el Consejo establecido en el
Titulo V, solicitando amparo a su derecho de acceso a la
informacién.

La reclamacidén deberd seflalar claramente la
infraccién cometida y los hechos que la configuran, y
debera acompaflarse de los medios de prueba que los
acrediten, en su caso.

La reclamacidén deberd presentarse dentro del plazo
de quince dias, contado desde la notificacidén de la
denegacidn de acceso a la informacidén o desde que haya
expirado el plazo previsto en el articulo 14 para la
entrega de informaciédén.

Cuando el requirente tenga su domicilio fuera de la
ciudad asiento del Consejo, podréd presentar su reclamo
en la respectiva gobernacidn, la que deberd transmitirla
al Consejo de inmediato y por el medio méas expedito de
que disponga. En estos casos, el reclamo se entendera
presentado en la fecha de su recepcidn por la
gobernacidn.

El Consejo pondra formularios de reclamos a
disposicidén de los interesados, los que también
proporcionard a las gobernaciones.

Articulo 25.- El Consejo notificard la reclamacidn
al 6rgano de la Administracidén del Estado
correspondiente y al tercero involucrado, si lo hubiere,
mediante carta certificada.

La autoridad reclamada y el tercero, en su caso,
podréan presentar descargos u observaciones al reclamo
dentro del plazo de diez dias habiles, adjuntando los
antecedentes y los medios de prueba de que dispusieren.

El Consejo, de oficio o a peticidén de las partes
interesadas, podra, si lo estima necesario, fijar
audiencias para recibir antecedentes o medios de prueba.

Articulo 26.- Cuando la resolucidn del Consejo que
falle el reclamo declare que la informacidén que lo
motivd es secreta o reservada, también tendradn dicho
caracter los escritos, documentos y actuaciones que
hayan servido de base para su pronunciamiento.

En caso contrario, la informacidén y dichos
antecedentes y actuaciones seran publicos.

En la situacidén prevista en el inciso precedente,
el reclamante podrd acceder a la informacidn una vez que
quede ejecutoriada la resolucidén que asi lo declare.

Articulo 27.- La resolucidén del reclamo se dictara
dentro de quinto dia habil de vencido el plazo a que se
refiere el articulo 25, sea que se hayan o no presentado
descargos. En caso de haberse decretado la audiencia a
que se refiere el mismo articulo, este plazo correrd una
vez vencido el término fijado para ésta.

La resolucidén del Consejo que otorgue el acceso a
la informacidén, fijaréd un plazo prudencial para su
entrega por parte del Srgano requerido.

La resolucidn serd notificada mediante carta
certificada al reclamante, al drgano reclamado y al
tercero, si lo hubiere.



En la misma resolucidén, el Consejo podréd seflalar la
necesidad de iniciar un procedimiento disciplinario para
establecer si algtn funcionario o autoridad ha incurrido
en alguna de las infracciones al Titulo VI, el que se
instruird conforme a lo seflalado en esta ley.

Articulo 28.- En contra de la resolucidn del
Consejo que deniegue el acceso a la informacidn,
procederéd el reclamo de ilegalidad ante la Corte de
Apelaciones del domicilio del reclamante.

Los 6rganos de la Administracidén del Estado no
tendran derecho a reclamar ante la Corte de Apelaciones
de la resolucidén del Consejo que otorgue el acceso a la
informacidén que hubieren denegado, cuando la denegacidn
se hubiere fundado en la causal del nGmero 1 del
articulo 21.

El afectado también podra reclamar de la resolucidn
del Consejo ante la Corte de Apelaciones respectiva,
cuando la causal invocada hubiere sido la oposicidén
oportunamente deducida por el titular de la informacién,
de conformidad con el articulo 20.

El reclamo deberd interponerse en el plazo de
quince dias corridos, contado desde la notificacidn de
la resolucidén reclamada, deberéd contener los fundamentos
de hecho y de derecho en que se apoya y las peticiones
concretas que se formulan.

Articulo 29.- En caso que la resolucidén reclamada
hubiere otorgado el acceso a la informacidén denegada por
un 6rgano de la Administracidén del Estado, la
interposicidén del reclamo, cuando fuere procedente,
suspenderd la entrega de la informacidén solicitada y la
Corte no podra decretar medida alguna que permita el
conocimiento o acceso a ella.

Articulo 30.- La Corte de Apelaciones dispondra que
el reclamo de ilegalidad sea notificado por cédula al
Consejo y al tercero interesado, en su caso, quienes
dispondran del plazo de diez dias para presentar sus
descargos u observaciones.

Evacuado el traslado por el Consejo, o vencido el
plazo de que dispone para formular observaciones, el
tribunal ordenard traer los autos en relacidén y la causa
se agregard extraordinariamente a la tabla de la
audiencia més prdxima, previo sorteo de la sala.

La Corte podrad, si lo estima pertinente, abrir un
término probatorio que no podréa exceder de siete dias, y
escuchar los alegatos de las partes.

La Corte dictard sentencia dentro del término de
diez dias, contados desde la fecha en que se celebre la
audiencia a que se refiere el inciso tercero de este
articulo o, en su caso, desde que quede ejecutoriada la
resolucidén que declare vencido el término probatorio.
Contra la resolucidén de la Corte de Apelaciones no
procederd recurso alguno.

En caso de acogerse el reclamo de ilegalidad
interpuesto contra la denegacidén del acceso a la
informacidén, la sentencia seflalard un plazo para la
entrega de dicha informacidén.

En la misma resolucidén, el Tribunal podra seflalar
la necesidad de iniciar un procedimiento disciplinario



para establecer si algGn funcionario o autoridad ha
incurrido en alguna de las infracciones al Titulo VI, el
que se instruird conforme a lo seflalado en esta ley.

TITULO V
Del Consejo para la Transparencia

Articulo 31.- Créase el Consejo para la
Transparencia, como una corporacidn autdnoma de derecho
pGblico, con personalidad juridica y patrimonio propio.

El domicilio del Consejo serd la ciudad de
Santiago, sin perjuicio de los domicilios que pueda
establecer en otros puntos del pais.

Los decretos supremos que se refieran al Consejo,
en que no aparezca una vinculacidn con un Ministerio
determinado, serén expedidos a través del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia.

Articulo 32.- El1 Consejo tiene por objeto promover
la transparencia de la funcidén ptblica, fiscalizar el
cumplimiento de las normas sobre transparencia y
publicidad de la informacidén de los érganos de la
Administracidén del Estado, y garantizar el derecho de
acceso a la informacidn.

Articulo 33.- El Consejo tendréd las siguientes
funciones y atribuciones:

a) Fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones
de esta ley y aplicar las sanciones en caso de
infraccidén a ellas.

b) Resolver, fundadamente, los reclamos por
denegacidén de acceso a la informacidn que le sean
formulados de conformidad a esta ley.

c) Promover la transparencia de la funcidn ptGblica,
la publicidad de la informacidén de los 6rganos de la
Administracidén del Estado, y el derecho de acceso a la
informacidén, por cualquier medio de publicacidn.

d) Dictar instrucciones generales para el
cumplimiento de la legislacidén sobre transparencia y
acceso a la informacidén por parte de los drganos de la
Administracidén del Estado, y requerir a éstos para que
ajusten sus procedimientos y sistemas de atencidn de
pGblico a dicha legislaciédn.

e) Formular recomendaciones a los O6rganos de la
Administracidén del Estado tendientes a perfeccionar la
transparencia de su gestidén y a facilitar el acceso a la
informacidén que posean.

f) Proponer al Presidente de la Replblica y al
Congreso Nacional, en su caso, las normas, instructivos
y demds perfeccionamientos normativos para asegurar la
transparencia y el acceso a la informacidn.

g) Realizar, directamente o a través de terceros,
actividades de capacitacidn de funcionarios puUblicos en
materias de transparencia y acceso a la informacidn.

h) Realizar actividades de difusidén e informacidén
al pGblico, sobre las materias de su competencia.

i) Efectuar estadisticas y reportes sobre
transparencia y acceso a la informacidén de los &rganos
de la Administracidén del Estado y sobre el cumplimiento



de esta ley.

j) Velar por la debida reserva de los datos e
informaciones que conforme a la Constitucidén y a la ley
tengan caracter secreto o reservado.

k) Colaborar con y recibir cooperacidén de Organos
pGblicos y personas juridicas o naturales, nacionales o
extranjeras, en el ambito de su competencia.

1) Celebrar los demads actos y contratos necesarios
para el cumplimiento de sus funciones.

m) Velar por el adecuado cumplimiento de la ley N°
19.628, de proteccidn de datos de caracter personal, por
parte de los Organos de la Administracidén del Estado.

Articulo 34.- Para el ejercicio de sus
atribuciones, el Consejo podrad solicitar la colaboracidén
de los distintos Organos del Estado. Podra, asimismo,
recibir todos los testimonios y obtener todas las
informaciones y documentos necesarios para el examen de
las situaciones comprendidas en el ambito de su
competencia.

Igualmente, para el cumplimiento de sus fines, el
Consejo podrad celebrar convenios con instituciones o
corporaciones sin fines de lucro, para que éstas presten
la asistencia profesional necesaria para ello.

Articulo 35.- Todos los actos y resoluciones del
Consejo, asi como sus fundamentos y los procedimientos
que se utilicen, seran publicos, exceptuando aquella
informacidén que en virtud del articulo 8° de la
Constitucidén Politica y de las disposiciones contenidas
en la presente ley, tenga el caracter de reservado o
secreto.

Articulo 36.- La direccidén y administracidén
superiores del Consejo corresponderdn a un Consejo
Directivo integrado por cuatro consejeros designados por
el Presidente de la Replblica, previo acuerdo del
Senado, adoptado por los dos tercios de sus miembros en
ejercicio. El Presidente haréd la proposicidén en un solo
acto y el Senado deberd pronunciarse respecto de la
propuesta como una unidad.

Los consejeros duraran seis aflos en sus cargos
pudiendo ser designados sélo para un nuevo periodo. Se
renovaran por parcialidades de tres afios.

El Consejo Directivo elegird de entre sus miembros
a su Presidente. Para el caso de gque no haya acuerdo, la
designacidén del Presidente se haréd por sorteo.

La presidencia del Consejo serd rotativa. El
Presidente durard dieciocho meses en el ejercicio de sus
funciones, y no podréd ser reelegido por el resto de su
actual periodo como consejero.

Articulo 37.- No podran ser designados consejeros
los diputados y los senadores, los miembros del Tribunal
Constitucional, los Ministros de la Corte Suprema,
consejeros del Banco Central, el Fiscal Nacional del
Ministerio PiGblico, ni las personas que conforman el
alto mando de las Fuerzas Armadas y de las Fuerzas de
Orden y Seguridad Publica.

Los cargos de consejeros son incompatibles con los
de ministros de Estado, subsecretarios, intendentes y



gobernadores; alcaldes y concejales; consejeros
regionales; miembros del Escalafdén Primario del Poder
Judicial; secretario y relator del Tribunal
Constitucional; fiscales del Ministerio PUGblico;
miembros del Tribunal Calificador de Elecciones y su
secretario-relator; miembros de los tribunales
electorales regionales, sus suplentes y sus
secretarios-relatores; miembros de los demds tribunales
creados por ley; funcionarios de la Administracidn del
Estado, y miembros de los O6rganos de direccidn de los
Partidos Politicos.

Articulo 38.- Los consejeros seran removidos por la
Corte Suprema, a requerimiento del Presidente de la
Replblica, de la Céamara de Diputados mediante acuerdo
adoptado por simple mayoria, o a peticidén de diez
diputados, por incapacidad, mal comportamiento o
negligencia manifiesta en el ejercicio de sus funciones.
La Corte Suprema conocerd del asunto en pleno
especialmente convocado al efecto y para acordar la
remocidén deberd reunir el voto conforme de la mayoria de
sus miembros en ejercicio.

Ademéds de la remocidn, seran causales de cesacidn
en el cargo de consejero, las siguientes:

a) Expiracidén del plazo por el que fue designado.

b) Renuncia ante el Presidente de la Reptblica.

c) Postulacidén a un cargo de eleccidn popular.

d) Incompatibilidad sobreviniente, circunstancia
que serd calificada por la mayoria de los consejeros con
exclusidén del afectado.

En caso que uno o mads consejeros cesare por
cualquier causa, procederd la designacidn de un nuevo
consejero, mediante una proposicidn unipersonal del
Presidente de la Repiblica, sujeto al mismo
procedimiento dispuesto en el articulo 36, por el
periodo que restare.

Si el consejero que cesare en el cargo en virtud
del inciso precedente invistiere la condicidn de
Presidente del Consejo, su reemplazante serd designado
en la forma prevista en el articulo 36, por el tiempo
que faltare al que produjo la vacante.

Articulo 39.- Los consejeros, a excepcidn de aquél
que desempeiie el cargo de Presidente del Consejo,
percibirédn una dieta equivalente a 15 unidades de
fomento por cada sesidén a la que asistan, con un maximo
de 100 unidades de fomento por mes calendario.

El Presidente del Consejo percibird una
remuneracidén bruta mensualizada equivalente a la de un
Subsecretario de Estado.

Articulo 40.- El1 Consejo Directivo adoptarad sus
decisiones por la mayoria de sus miembros y, en caso de
empate, resolverd su Presidente. El qudérum minimo para
sesionar serd de tres consejeros. El reglamento
establecerd las demds normas necesarias para su
funcionamiento.

Articulo 41.- Los estatutos del Consejo



estableceran sus normas de funcionamiento. Los estatutos
y sus modificaciones seran propuestos al Presidente de
la Reptblica por, a lo menos, una mayoria de tres
cuartos de sus miembros, y su aprobacidn se dispondra
mediante decreto supremo expedido a través del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

Articulo 42.- El Director del Consejo serd su
representante legal, y le corresponderan especialmente
las siguientes funciones:

a) Cumplir y hacer cumplir los acuerdos del Consejo
Directivo.

b) Planificar, organizar, dirigir y coordinar el
funcionamiento del Consejo, de conformidad con las
directrices que defina el Consejo Directivo.

c) Dictar los reglamentos internos necesarios para
el buen funcionamiento del Consejo, previo acuerdo del
Consejo Directivo.

d) Contratar al personal del Consejo y poner
término a sus servicios, de conformidad a la ley.

e) Ejecutar los demds actos y celebrar las
convenciones necesarias para el cumplimiento de los
fines del Consejo.

f) Delegar atribuciones o facultades especificas en
funcionarios del Consejo.

g) Ejercer las demés funciones que le sean
delegadas por el Consejo Directivo.

Articulo 43.- Las personas que presten servicios en
el Consejo se regirdn por el Cédigo del Trabajo.

Sin perjuicio de lo anterior, serédn aplicables a
este personal las normas de probidad y las disposiciones
del Titulo III de la Ley Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracidn del Estado, cuyo
texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado
por el D.F.L. N° 1, de 2001, del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, debiendo dejarse constancia
en los contratos respectivos de una clausula que asi lo
disponga.

Las personas que desempefilen funciones directivas en
el Consejo seran seleccionadas mediante concurso publico
efectuado por el Servicio Civil, de conformidad con las
normas que regulan los procesos de seleccidn de la Alta
Direccidén Piblica sobre la base de una terna conformada
por el Consejo de esa Alta Direccidn.

El Consejo deberd cumplir con las normas
establecidas en el decreto ley N° 1.263, de 1975, sobre
administracién financiera del Estado.

Asimismo, el Consejo estard sometido a la
fiscalizacidén de la Contraloria General de la Reptblica,
en lo que concierne a su personal y al examen y
juzgamiento de sus cuentas.

Las resoluciones del Consejo estaran exentas del
tramite de toma de razdn por la Contraloria General de
la Reptblica.

Articulo 44.- El patrimonio del Consejo estara
formado por:

a) Los recursos que contemple anualmente la Ley de



Presupuestos de la Nacidn.

b) Los bienes muebles e inmuebles que se le
transfieran o que adquiera a cualquier titulo y por los
frutos de esos mismos bienes.

c) Las donaciones, herencias y legados que el
Consejo acepte.

Las donaciones en favor del Consejo no requeriran
del trémite de insinuacidn judicial a que se refiere el
articulo 1401 del Cédigo Civil y estaran exentas del
impuesto a las donaciones establecidas en la ley N°
16.271.

TITULO VI
Infracciones y Sanciones

Articulo 45.- La autoridad o jefatura o jefe
superior del 6rgano o servicio de la Administracidén del
Estado, requerido, que hubiere denegado infundadamente
el acceso a la informacidn, contraviniendo, asi, lo
dispuesto en el articulo 16, serd sancionado con multa
de 20% a 50% de su remuneracidn.

Articulo 46.- La no entrega oportuna de la
informacién en la forma decretada, una vez que ha sido
ordenada por resolucidén a firme, serd sancionada con
multa de 20% a 50% de la remuneracidn correspondiente.

Si la autoridad o jefatura o jefe superior del
6rgano o servicio de la Administracidén del Estado,
requerido, persistiere en su actitud, se le aplicara el
duplo de la sancidn indicada y la suspensidn en el cargo
por un lapso de cinco dias.

Articulo 47.- El incumplimiento injustificado de
las normas sobre transparencia activa se sancionaréd con
multa de 20% a 50% de las remuneraciones del infractor.

Articulo 48.- Las sanciones previstas en este
Titulo, deberan ser publicadas en los sitios
electrénicos del Consejo y del respectivo érgano o
servicio, dentro del plazo de cinco dias hébiles,
contados desde que la respectiva resolucidn quede a
firme.

Articulo 49.- Las sanciones previstas en este
titulo serdn aplicadas por el Consejo, previa
instruccidén de una investigacidén sumaria o sumario
administrativo, ajusténdose a las normas del Estatuto
Administrativo. Con todo, cuando asi lo solicite el
Consejo, la Contraloria General de la Reptblica, de
acuerdo a las normas de su ley organica, podrd incoar el
sumario y establecer las sanciones que correspondan.

TITULO VII
Disposiciones Transitorias
Articulo 1°.- De conformidad a la disposicidén

cuarta transitoria de la Constitucidn Politica, se
entenderd que cumplen con la exigencia de qudrum



calificado, los preceptos legales actualmente vigentes y
dictados con anterioridad a la promulgacidén de la ley N°
20.050, que establecen secreto o reserva respecto de
determinados actos o documentos, por las causales que
seflala el articulo 8° de la Constitucidn Politica.

Articulo 2°.- La primera designacidén de consejeros
del Consejo para la Transparencia, se hard a los sesenta
dias de la entrada en vigencia de la presente ley.

En la propuesta que se haga al Senado se
identificarad a los dos consejeros que duraran seis aflos
en sus cargos, y los dos que duraran tres aflos.

El Consejo para la Transparencia se entenderéa
legalmente constituido una vez que el Consejo Directivo
tenga su primera sesidn valida.

Articulo 3°.- El mayor gasto que represente la
aplicacidén de esta ley durante el primer aflo de su
vigencia, se financiard mediante transferencias del item
50-01-03-24-03-104 de la Partida Presupuestaria Tesoro
PGblico de la Ley de Presupuestos del aflo respectivo.".

Articulo segundo.- IntrodlGcense las siguientes
modificaciones a la Ley Organica Constitucional sobre
Bases Generales de la Administracidn del Estado, cuyo
texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado
por el decreto con fuerza de ley N° 1, de 2001, del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia:

1. Derdbganse los incisos tercero y siguientes del
articulo 13 y el articulo 14.

2. Intercédlase en el inciso segundo del articulo
21, a continuacidén de la denominacidén "Consejo Nacional
de Televisidén", las expresiones "al Consejo para la
Transparencia", precedidas de una coma (,).

Articulo tercero.- Reemplédzase el inciso segundo
del articulo 16 de la ley N° 19.880, sobre Bases de los
Procedimientos Administrativos, por el siguiente:

"En consecuencia, salvo las excepciones
establecidas en la Ley de Transparencia de la Funcidn
PGblica y de Acceso a la Informacidén de 1la
Administracidén del Estado y en otras disposiciones
legales aprobadas con gqudrum calificado, son piblicos
los actos y resoluciones de los O6rganos de 1la
Administracidén del Estado, asi como sus fundamentos y
documentos en que éstos se contengan, y los
procedimientos que utilicen en su elaboracidén o
dictacidén.".

Articulo cuarto.- Introdicense las siguientes
modificaciones en la ley N° 18.695, Orgénica
Constitucional de Municipalidades, cuyo texto refundido,
coordinado y sistematizado fue fijado por el decreto con
fuerza de ley N° 1, de 2002, del Ministerio del
Interior:

1. Agrégase el siguiente inciso final al articulo
12:



"Todas estas resoluciones estarédn a disposicidn del
pGblico y deberédn ser publicadas en los sistemas
electrénicos o digitales de que disponga la
municipalidad.".

2. Agrégase el siguiente inciso final al articulo
84 :

"Las actas del concejo se haran piblicas una vez
aprobadas, y contendrdn, a lo menos, la asistencia a la
segidn, los acuerdos adoptados en ella y la forma como
fueron votadas. La publicacidn se haréd mediante los
sistemas electrdnicos o digitales que disponga la
municipalidad.".

Articulo quinto.- Modificase la Ley de Organizacidn
y Atribuciones de la Contraloria General de la
Reptblica, N° 10.336, incorporédndose en el Titulo X, el
siguiente articulo 155, nuevo:

"Articulo 155.- La Contraloria General de la
Replblica se rige por el principio de transparencia en
el ejercicio de la funcidn plblica consagrado en el
articulo 8°, inciso segundo, de la Constitucidén Politica
de la Replblica y en los articulos 3° y 4° de la Ley de
Transparencia de la Funcidn PGblica y Acceso a la
Informacidén de la Administracidén del Estado.

La publicidad y el acceso a la informacidén de la
Contraloria General se regirén, en lo que fuere
pertinente, por las siguientes normas de la ley citada
en el inciso anterior: Titulo II, Titulo III y articulos
10 al 22 del Titulo IV.

Vencido el plazo legal para la entrega de la
informacidén requerida o denegada la peticidén por alguna
de las causales autorizadas por la ley, el requirente
podré reclamar ante la Corte de Apelaciones respectiva,
de conformidad con lo dispuesto en los articulos 28, 29
y 30 de la Ley de Transparencia de la Funcidn PGblica y
Acceso a la Informacidén de la Administracidén del Estado.
En la misma resolucidén, la Corte podrad seflalar la
necesidad de iniciar un procedimiento disciplinario para
establecer si algtn funcionario o autoridad ha incurrido
en alguna de las infracciones al Titulo VI de la Ley de
Transparencia de la Funcidén PUblica y Acceso a la
Informacidén de la Administracidén del Estado, el que se
instruird conforme a su respectiva ley organica. Las
sanciones por infraccién a las normas de la Ley de
Transparencia de la Funcidn PGblica y Acceso a la
Informacidén de la Administracidn del Estado, serén las
consignadas en dicha ley.

El Contralor, mediante resolucidén publicada en el
Diario Oficial, establecerd las deméds normas e
instrucciones necesarias para dar cumplimiento a las
disposiciones legales citadas, considerando para tal
efecto las normas generales que dicte el Consejo para la
Transparencia en conformidad con el articulo 32 de la
referida ley.".

Articulo sexto.- El Congreso Nacional se rige por
el principio de la transparencia en el ejercicio de 1la
funcidén plGblica consagrado en el inciso segundo del



articulo 8° de la Constitucidn Politica y en los
articulos 3° y 4° de la Ley de Transparencia de la
Funcidn PGblica y Acceso a la Informacidn de la
Administracién del Estado.

Las Camaras deberan dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 7° de la Ley de Transparencia de la
Funcidén PGblica y Acceso a la Informacidn de la
Administracidén del Estado, en lo pertinente.

Deberan especialmente publicar, ademés, la
asistencia de los parlamentarios a las sesiones de Sala
y de comisiones, las votaciones y elecciones a las que
concurran y las dietas y demds asignaciones que
perciban.

Los reglamentos de ambas Camaras consignaréan las
normas que cautelen el acceso del publico a la
informacién de que trata este articulo.

Articulo séptimo.- Modificase la Ley Orgéanica
Constitucional del Banco Central, contenida en el
ARTICULO PRIMERO de la ley N° 18.840, en lo siguiente:

a) Incorpdrase en el Titulo V, el siguiente
articulo 65 bis, nuevo:

"Articulo 65 bis.- El Banco Central se rige por el
principio de transparencia en el ejercicio de la funcidn
pGblica, consagrado en el articulo 8° inciso segundo de
la Constitucidén Politica de la Replblica y en los
articulos 3° y 4° de la Ley de Transparencia de la
Funcidén Piblica y Acceso a la Informacidén de 1la
Administracidén del Estado.

La publicidad y el acceso a la informacidén del
Banco se regirdn, en lo que fuere pertinente, por las
siguientes normas de la ley citada en el inciso
anterior: Titulo II; Titulo III, a excepcidn del
articulo 9°; y los articulos 10 al 22 del Titulo IV. En
todo caso, la prdérroga de que trata el inciso segundo
del referido articulo 22, se adoptard mediante acuerdo
del Consejo que requerira del voto favorable de, a lo
menos, cuatro consejeros y en cuanto a la preservacidn
de documentos de que trata esa misma disposicidn, se
aplicarad lo dispuesto en el articulo 86. Las referencias
que dichas normas hacen a la autoridad, jefatura o jefe
superior, se entenderan hechas al Presidente del Banco.

Vencido el plazo legal para la entrega de la
informacidén requerida, o denegada la peticidn por alguna
de las causales autorizadas por la ley, el requirente
podré reclamar ante la Corte de Apelaciones de Santiago,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 69. La
Corte, en la misma sentencia que acoja el reclamo,
sancionard con multa de 20% a 50% de las remuneraciones
al infractor.

El Banco, mediante acuerdo del Consejo publicado en
el Diario Oficial, establecerd las demds normas e
instrucciones necesarias para dar cumplimiento a las
disposiciones legales citadas.".

b) Sustitlyese el inciso primero del articulo 66,
por el siguiente:

"Articulo 66.- Ademads, el Banco deberad guardar
reserva respecto de los antecedentes relativos a las



operaciones de crédito de dinero que celebre o las
inversiones que efectle en conformidad a los articulos
34, 36, 37, 38, 54, 55 y 56; de los que provengan de la
informacidén que requiera en conformidad a los articulos
40, 42 y 49 en materia de operaciones de cambios
internacionales o de atribuciones que le otorgan en esa
misma materia otras leyes; y de la informacidén que
recabe para el cumplimiento de la funcidn contemplada en
el articulo 53; y, no podréd proporcionar informacidn
sobre ellos sino a la persona que haya sido parte de las
mismas, o a su mandatario o representante legal.".

Articulo octavo.- Los Tribunales que forman parte
del Poder Judicial, de acuerdo a lo establecido en el
articulo 5° del Cbédigo Orgénico de Tribunales, a través
de su Corporacidn Administrativa, deberdn mantener a
disposicidén permanente del plGblico, en sus sitios
electrénicos, y debidamente actualizados, los
antecedentes indicados en el articulo 7° de la Ley de
Transparencia de la Funcidn PGblica y Acceso a la
Informacidén de la Administracidén del Estado.

Los demds tribunales especiales de la Replblica,
tales como el Tribunal de Contratacidén PlGblica o el
Tribunal de Defensa de la Libre Competencia, y los
6rganos que ejercen jurisdiccidén, como la Direccidn
General de Aerondutica Civil o el Panel de Expertos a
que se refiere la ley N° 19.940, cumplirdn la obligacidn
dispuesta en el inciso precedente mediante sus propios
sitios electrdnicos o en los de el o de los servicios u
organismos de que dependan o formen parte o tengan mas
préxima vinculacidén, en caso de que no dispongan de un
sistema propio.

En los asuntos cuya cuantia exceda de 500 unidades
tributarias mensuales o respecto de los cuales se
impongan multas superiores a dicho monto, o penas de
presidio o reclusidén superiores a tres afios y un dia,
las sentencias de término de los tribunales ordinarios o
especiales, y las definitivas en caso de que las
primeras sbélo modifiquen o reemplacen parte de éstas,
deberan publicarse en la forma dispuesta en este
articulo. Lo mismo se aplicard a los demads o6rganos
jurisdiccionales a que se refiere el inciso anterior
respecto de sus resoluciones de igual naturaleza,
cualquiera sea su denominacidn.

Las sentencias o resoluciones mencionadas en el
inciso precedente se publicarén dentro de cinco dias de
que éstas queden ejecutoriadas.

Articulo noveno.- El Ministerio Publico, el
Tribunal Constitucional y la Justicia Electoral se rigen
por el principio de transparencia en el ejercicio de la
funcidén ptblica consagrado en el articulo 8°, inciso
segundo, de la Constitucidén Politica de la Replblica y
en los articulos 3° y 4° de la Ley de Transparencia de
la Funcidén Piablica y Acceso a la Informacidén de la
Administracidén del Estado.

La publicidad y el acceso a la informacidén de las
instituciones mencionadas en el inciso precedente se
regiran, en lo que fuere pertinente, por las siguientes
normas de la ley citada en el inciso anterior: Titulo
II, Titulo III y los articulos 10 al 22 del Titulo IV.



Vencido el plazo legal para la entrega de la
informacidén requerida o denegada la peticidén por algunas
de las causales autorizadas por la ley, el requirente
podré reclamar ante la Corte de Apelaciones respectiva,
de conformidad con lo dispuesto en los articulos 28, 29
y 30 de la Ley de Transparencia de la Funcidn PGblica y
Acceso a la Informacidén de la Administracidén del Estado.
En la misma resolucidén, la Corte podrad seflalar la
necesidad de iniciar un procedimiento disciplinario para
establecer si algtn funcionario o autoridad ha incurrido
en alguna de las infracciones al Titulo VI de la Ley de
Transparencia de la Funcidn PGblica y Acceso a la
Informacién de la Administracidén del Estado, el que se
instruird conforme a sus respectivas leyes orgénicas.
Con todo, las sanciones gque se impongan por infraccidén a
las normas de la Ley de Transparencia de la Funcidn
PGblica y Acceso a la Informacidén de la Administracidén
del Estado, seran las contenidas en dicha ley.

El Fiscal Nacional o el Presidente del Tribunal
Constitucional, mediante resolucidn publicada en el
Diario Oficial, establecera las demds normas e
instrucciones necesarias para dar cumplimiento a las
disposiciones legales citadas, considerando para tal
efecto las normas generales que dicte el Consejo para la
Transparencia en conformidad con el articulo 32 de la
referida ley.

En el caso de la Justicia Electoral, las
disposiciones consignadas en el inciso anterior se
establecerdn mediante auto acordado del Tribunal
Calificador de Elecciones o auto acordado de cada
Tribunal Electoral Regional, que se publicara,
respectivamente, en el Diario Oficial y en el diario
regional que corresponda.

Articulo décimo.- El principio de la transparencia
de la funcidén piablica consagrado en el inciso segundo
del articulo 8° de la Constitucidn Politica y en los
articulos 3° y 4° de la Ley de Transparencia de la
Funcidén PUblica y Acceso a la Informacidén de 1la
Administracidén del Estado es aplicable a las empresas
pGblicas creadas por ley y a las empresas del Estado y a
las sociedades en que éste tenga participacidén
accionaria superior al 50% o mayoria en el directorio,
tales como Televisidén Nacional de Chile, la Empresa
Nacional de Mineria, la Empresa de Ferrocarriles del
Estado, la Corporacidén Nacional del Cobre de Chile o
Banco Estado, aun cuando la ley respectiva disponga que
es necesario mencionarlas expresamente para quedar
sujetas a las regulaciones de otras leyes.

En virtud de dicho principio, las empresas
mencionadas en el inciso anterior deberdn mantener a
disposicién permanente del plblico, a través de sus
sitios electrdnicos, los siguientes antecedentes
debidamente actualizados:

) El marco normativo que les sea aplicable.
) Su estructura orgdnica u organizacidén interna.
) Las funciones y competencias de cada una de sus
unidades u 6rganos internos.

d) Sus estados financieros y memorias anuales.

e) Sus filiales o coligadas y todas las entidades

a
b
c



en que tengan participacidén, representacidn e
intervencidn, cualgquiera sea su naturaleza y el
fundamento normativo que la justifica.

f) La composicidén de sus directorios y la
individualizacidén de los responsables de la gestidn y
administracién de la empresa.

g) Informacidén consolidada del personal.

h) Toda remuneracidn percibida en el afio por cada
Director, Presidente Ejecutivo o Vicepresidente
Ejecutivo y Gerentes responsables de la direccidén y
administracidén superior de la empresa, incluso aquellas
que provengan de funciones o empleos distintos del
ejercicio de su cargo que le hayan sido conferidos por
la empresa, o por concepto de gastos de representaciédn,
vidticos, regalias y, en general, todo otro estipendio.
Asimismo, deberd incluirse, de forma global y
consolidada, la remuneracidén total percibida por el
personal de la empresa.

La informacién anterior deberd incorporarse a sus
sitios electrdnicos en forma completa, y de un modo que
permita su facil identificacidn y un acceso expedito.

Las empresas a que se refiere este articulo,
cualquiera sea el estatuto por el que se rijan, estaran
obligadas a entregar a la Superintendencia de Valores y
Seguros o, en su caso, a la Superintendencia a cuya
fiscalizacidn se encuentren sometidas, la misma
informacidén a que estédn obligadas las sociedades
andénimas abiertas de conformidad con la ley N° 18.046.
En caso de incumplimiento, los directores responsables
de la empresa infractora serdn sancionados con multa a
beneficio fiscal hasta por un monto de quinientas
unidades de fomento, aplicada por la respectiva
Superintendencia de conformidad con las atribuciones y
el procedimiento que establecen sus respectivas leyes
organicas.

Articulo undécimo.- Derdgase el articulo 8° del
decreto ley N° 488, de 1925.

Articulo transitorio.- La presente ley entrard en
vigencia ocho meses después de publicada en el Diario
Oficial, salvo el articulo 2° transitorio de la Ley de
Transparencia de la Funcidn PGblica y de Acceso a la
Informacién de la Administracidén del Estado, que regira
desde su publicacidén en el Diario Oficial.

Habiéndose cumplido con lo establecido en el N° 1°
del Articulo 93 de la Constitucidn Politica de la
Replblica y por cuanto he tenido a bien aprobarlo y
sancionarlo; por tanto promGlguese y llévese a efecto
como Ley de la ReptGblica.

Santiago, 11 de agosto de 2008.- MICHELLE BACHELET
JERIA, Presidenta de la Reptblica.- José Antonio
Viera-Gallo Quesney, Ministro Secretario General de la
Presidencia.- Edmundo Pérez Yoma, Ministro del
Interior.- Alejandro Foxley Rioseco, Ministro de
Relaciones Exteriores.- José Goifil Carrasco, Ministro de
Defensa Nacional.- Hugo Lavados Montes, Ministro de
Economia, Fomento y Reconstruccidn.- Andrés Velasco
Brafles, Ministro de Hacienda.- Carlos Maldonado Curti,
Ministro de Justicia.- René Cortazar Sanz, Ministro de



Transportes y Telecomunicaciones.

Lo que transcribo a Ud. para su conocimiento.-
Saluda atte. a Ud., Edgardo Riveros Marin, Subsecretario
General de la Presidencia.

Tribunal Constitucional

Proyecto de ley sobre acceso a la informacidén piablica
(Boletin N° 3773-06)

El Secretario del Tribunal Constitucional, quien
suscribe, certifica que el Senado de la ReplGblica envid
el proyecto de ley enunciado en el rubro, aprobado por
el Congreso Nacional, a fin de que este Tribunal
ejerciera el control de constitucionalidad respecto del
mismo, y que por sentencia de 10 de julio de dos mil
ocho en los autos Rol N° 1.051-08-CPR.

Se declara:

1. QUE ESTE TRIBUNAL NO SE PRONUNCIA SOBRE LAS
SIGUIENTES DISPOSICIONES DEL PROYECTO DE LEY REMITIDO A
CONTROL, POR NO CONTENER NORMAS PROPIAS DE LEY ORGANICA
CONSTITUCIONAL:

Del ARTICULO PRIMERO:

- articulo 1°, numerales 3 y 6 del inciso segundo;

- articulo 2°, inciso tercero, en cuanto se refiere
a las empresas del Estado y a las sociedades en que éste
tenga participacidén accionaria superior al 50% o mayoria
en el directorio;

- articulo 8°, respecto de la frase: "Esta accidn
estard sometida al mismo procedimiento que la accidn
regulada en los articulos 24 y siguientes de esta ley.";

- articulos 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 20, 21, 22,
23;

- articulo 24, incisos segundo, tercero, cuarto y
quinto;

- articulos 25, 26, 27;

- articulo 28, inciso cuarto;

- articulo 30, incisos primero, segundo, tercero,
cuarto y quinto;

- articulo 34, inciso segundo;

- articulos 35, 39, 40, 41, 42, 44, 45, 46, 47, 48;

- articulos 1° y 3° transitorios;

El ARTICULO TERCERO, que reemplaza el inciso
segundo del articulo 16 de la ley N° 19.880, sobre Bases
de los Procedimientos Administrativos;

El ARTICULO SEPTIMO, letra b), que sustituye el
inciso primero del articulo 66 de la ley N° 18.840,
Organica Constitucional del Banco Central;

E1l ARTICULO DECIMO, sdélo en cuanto se refiere a las
empresas del Estado y a las sociedades en que éste tenga
participacidén accionaria superior al 50% o mayoria en el
directorio;

El ARTICULO UNDECIMO, que deroga el articulo 8° del
D.L. N° 488, de 1925; y

El ARTICULO TRANSITORIO, que establece la entrada



en vigencia de la ley;

2. QUE SON CONSTITUCIONALES LAS SIGUIENTES
DISPOSICIONES DEL PROYECTO DE LEY REMITIDO:

Del ARTICULO PRIMERO -que aprueba la Ley de
Transparencia de la Funcidn PGblica y de Acceso a la
Informacidén de la Administracidén del Estado-, las
siguientes normas:

- articulo 1°, inciso primero, y numerales 1, 2 y 4
del inciso segundo;

- articulo 1°, inciso segundo, numeral 5, que
establece que: "Para los efectos de esta ley se
entenderd por: 5. Los 6rganos o servicios de la
Administracidén del Estado: los seflalados en el inciso
segundo del articulo 1° de la Ley Orgéanica
Constitucional de Bases Generales de la Administracidén
del Estado, cuyo texto refundido, coordinado y
sistematizado estd contenido en el D.F.L. N° 1-19.653,
de 2001, del Ministerio Secretaria General de 1la
Presidencia", teniendo presente, en todo caso, que 1lo
dispuesto en esa norma no se aplica al Banco Central en
virtud de lo dispuesto en el articulo 108 de la
Constitucidén Politica;

- articulo 2°, incisos primero, segundo y cuarto. Y
su inciso tercero sélo en cuanto se refiere a las
empresas publicas creadas por ley;

- articulos 3°, 4°, 5°, 6° vy 7°;

- articulo 8°, primera frase hasta el punto
seguido: "Cualquier persona podréd presentar un reclamo
ante el Consejo si alguno de los organismos de la
Administracidén no informa lo prescrito en el articulo
anterior.";

- articulos 9°, 10, 11 y 19;

- articulo 24, inciso primero;

- articulo 28, incisos primero, segundo y tercero;

- articulo 29;

- articulo 30, inciso sexto;

- articulos 31 y 32;

- articulo 33, letras a), b), c¢), d4), e), g), h),
i), ), k), 1) y m);

- articulo 33, letra f), que entre las funciones y
atribuciones que se le asignan al Consejo para la
Transparencia -que es creado por disposicidn del
articulo 31 del mismo cuerpo legal-, considera la de
"proponer al Presidente de la Replblica y al Congreso
Nacional, en su caso, las normas, instructivos y demas
perfeccionamientos normativos para asegurar la
transparencia y el acceso a la informacidn", teniendo
presente, en todo caso, que la iniciativa de ley esta
reservada, en Chile, s6lo al Presidente de la Reptblica
0 a no més de diez diputados o de cinco senadores, en
conformidad a lo que prescribe el articulo 65, inciso
primero, de la Constitucidn;

- articulo 34, inciso primero, en la parte que
dispone: "Para el ejercicio de sus atribuciones, el
Consejo podrad solicitar la colaboracidén de los distintos
6rganos del Estado.";

- articulos 36, 37 y 38;

- articulo 43, incisos primero, segundo, tercero,
cuarto y sexto;



- articulo 49, que seflala: "Las sanciones previstas
en este titulo serédn aplicadas por el Consejo, previa
instruccidén de una investigacidén sumaria o sumario
administrativo, ajustdndose a las normas del Estatuto
Administrativo. Con todo, cuando asi lo solicite el
Consejo, la Contraloria General de la Reptblica, de
acuerdo a las normas de su ley orgédnica, podréd incoar el
sumario y establecer las sanciones que correspondan',
teniendo presente que tales investigaciones y sumarios
administrativos han de desarrollarse siempre con
estricto respeto al principio del debido proceso legal;

Y
- articulo 2° transitorio;

El ARTICULO SEGUNDO, numerales 1 y 2, que
introducen modificaciones a la ley N° 18.575, Orgadnica
Constitucional de Bases Generales de la Administracidn
del Estado;

El ARTICULO CUARTO, numerales 1 y 2, que introducen
modificaciones a la ley N° 18.695, Orgéanica
Constitucional de Municipalidades;

El ARTICULO QUINTO, que incorpora un nuevo articulo
155 a la ley N° 10.336, sobre Organizacidén y
Atribuciones de la Contraloria General de la Republica,
sin perjuicio de los entendidos que se formulan en esta
sentencia respecto de la constitucionalidad de los
incisos segundo y cuarto del mismo precepto legal;

El ARTICULO SEXTO, referido al Congreso Nacional;

El ARTICULO SEPTIMO, letra a), que incorpora un
nuevo articulo 65 bis a la ley N° 18.840, Orgéanica
Constitucional del Banco Central, sin perjuicio del
entendido que este Tribunal expresard en relacidén con el
inciso segundo y de la inconstitucionalidad que
declararéd respecto del inciso cuarto, todos de la misma
norma legal;

El ARTICULO OCTAVO, referido a los tribunales que
forman parte del Poder Judicial y a los demés tribunales
especiales de la Reptblica;

El ARTICULO NOVENO, sdélo en cuanto se refiere al
Ministerio Piblico, al Tribunal Constitucional y al
Tribunal Calificador de Elecciones, sin perjuicio del
entendido que este Tribunal consignard mas adelante; vy

E1l ARTICULO DECIMO, sdélo en cuanto se refiere a las
empresas publicas creadas por ley;

3. QUE LAS DISPOSICIONES DEL PROYECTO DE LEY QUE SE
MENCIONAN A CONTINUACION SON CONSTITUCIONALES EN EL
ENTENDIDO QUE EN CADA CASO SE INDICA:

- El inciso primero del articulo 34 del ARTICULO
PRIMERO, en lo que respecta a la frase "podra, asimismo,
recibir todos los testimonios y obtener todas las
informaciones y documentos necesarios para el examen de
las situaciones comprendidas en el ambito de su



competencia", es constitucional bajo el entendido de que
el ejercicio de dicha potestad del Consejo para la
Transparencia reconoce como limite las excepciones a la
publicidad de los actos y resoluciones de los Organos
del Estado que determine el legislador de qudrum
calificado, de conformidad al inciso segundo del
articulo 8° de la Carta Fundamental.

- El inciso quinto del articulo 43 del ARTICULO
PRIMERO se ajusta a lo dispuesto en la Ley Fundamental,
en el entendido de que la limitacidén a las facultades
que se confieren a la Contraloria General de la
Replblica, en la norma transcrita, deja a salvo el
control amplio de legalidad que confiere a este Organo
el articulo 98, inciso primero, de la Constitucidn, en
lo que fuere procedente.

- El inciso segundo del nuevo articulo 155 que se
incorpora a la Ley Orgédnica Constitucional de 1la
Contraloria General de la ReplGblica, N° 10.336, por el
ARTICULO QUINTO, es constitucional en el entendido de
que a aquel Organismo de Control Administrativo no se le
aplica lo dispuesto en el articulo 8° del Titulo III de
la Ley de Transparencia de la Funcidén Piblica y de
Acceso a la Informacidén de la Administracidén del Estado
que es aprobada por el ARTICULO PRIMERO de la misma
iniciativa en estudio.

- E1l aludido nuevo articulo 155 es asimismo
constitucional en el entendido de que las normas
generales que dicte el Consejo para la Transparencia en
ejercicio de sus atribuciones y funciones legales, no
son vinculantes para la Contraloria General de la
Replblica. La referencia que se hace en el inciso final
del mismo precepto al articulo 32, debe entenderse
efectuada al articulo 33 de la norma aprobada por el
ARTICULO PRIMERO de la misma iniciativa en estudio.

- E1l aludido nuevo articulo 155 es asimismo
constitucional en el entendido de que las normas
generales que dicte el Consejo para la Transparencia en
ejercicio de sus atribuciones y funciones legales, no
son vinculantes para la Contraloria General de la
Replblica. La referencia que se hace en el inciso final
del mismo precepto al articulo 32, debe entenderse
efectuada al articulo 33 de la normativa legal a la que
se hace referencia.

- El inciso segundo del nuevo articulo 65 bis de la
ley N° 18.840 -Organica Constitucional del Banco
Central-, que es incorporado por el ARTICULO SEPTIMO, es
constitucional en el entendido de que no resulta
aplicable a la referida institucidn pGblica el articulo
8° del Titulo III de la Ley de Transparencia de la
Funcidén PGblica y de Acceso a la Informacidén de la
Administracidén del Estado, que es aprobada por el
ARTICULO PRIMERO del mismo proyecto de ley en examen.

- El inciso segundo del ARTICULO NOVENO es
constitucional en el entendido de que no resulta
aplicable al Ministerio Pablico, al Tribunal
Constitucional, ni al Tribunal Calificador de Elecciones
lo dispuesto en el articulo 8° del Titulo III de la Ley
de Transparencia de la Funcidén Piblica y de Acceso a la
Informacidén de la Administracidén del Estado, que es
aprobada por el ARTICULO PRIMERO del proyecto sometido a
control.



- El inciso tercero del ARTICULO NOVENO es
constitucional en el entendido de que tal precepto no es
aplicable al Tribunal Constitucional ni al Tribunal
Calificador de Elecciones.

- Los incisos cuarto y quinto del ARTICULO NOVENO
son constitucionales en el entendido de que las normas
generales que dicte el Consejo para la Transparencia, en
ejercicio de sus potestades legales, no son vinculantes
para el Ministerio Plblico, para el Tribunal
Constitucional ni para el Tribunal Calificador de
Elecciones. La referencia que se hace en el inciso
cuarto del mencionado precepto al articulo 32, debe
entenderse efectuada al articulo 33 de la normativa
legal a la que se alude.

4. QUE ES INCONSTITUCIONAL LA SIGUIENTE DISPOSICION
DEL PROYECTO DE LEY EXAMINADO:

El inciso cuarto del nuevo articulo 65 bis que el
ARTICULO SEPTIMO, letra a), incorpora al Titulo V de la
ley N° 18.840, Organica Constitucional del Banco
Central, en la frase "adoptando para tal efecto las
normas generales que dicte el Consejo para la
Transparencia en conformidad con el articulo 32 de la
referida ley.

Santiago, 11 de julio de 2008.- Rafael Larrain
Cruz, Secretario.



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.



Norma Internacional 1ISO 9001:2000

Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo "Spanish Translation
Task Group" del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestidn y aseguramiento de la
calidad, en el que han participado representantes de los organismos nacionales
de normalizacién y representantes del sector empresarial de los siguientes
paises:

Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafa, Estados Unidos de
Norte América, México, Peru, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, han participado en la realizacion de la misma representantes de
COPANT (Comision Panamericana de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto
Latinoamericano de Aseguramiento de la calidad)

La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho
de que ésta representa una iniciativa pionera en la normalizacién internacional,
con la que se consigue unificar la terminologia en este sector en la lengua
espanola.

NORMA INTERNACIONAL ISO 9001: 2000
Traduccion Certificada
Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestidon
de la calidad, cuando una organizacion

(a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables, y

(b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema vy el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.

NOTA: En esta Norma Internacional, el término "producto" se aplica
Unicamente al producto destinado a un cliente o solicitado por él..

1.2 Aplicacién



Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende
que sean aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio y
producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden
considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta
Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los
requisitos expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la
capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos
qgue cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

2.- REFERENCIAS NORMATIVAS

El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de
referencias en este texto, constituyen disposiciones de esta Norma
Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones posteriores, o
las revisiones, de la citada publicacion no son aplicables. No obstante, se
recomienda a las partes que basen sus acuerdos en esta Norma Internacional
que investiguen la posibilidad de aplicar la edicion mas reciente del documento
normativo citado a continuacién. Los miembros de CEl e ISO mantienen el
registro de las Normas Internacionales vigentes.

1S0 9000:2000, Sistemas de gestibn de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

3.- TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y
definiciones dados en la norma ISO 9000.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicién de la Norma ISO 9001 para
describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el vocabulario
actualmente en uso.

proveedor ---------- ® organizacion ------------ ® cliente

El término "organizacion" reemplaza al término "proveedor" que se utilizé en la
Norma ISO 9001: 1994 para referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma
Internacional. Igualmente, el término "proveedor" reemplaza ahora al término
"subcontratista".

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término
"producto”, éste puede significar también " servicio".



4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestibn de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién debe:

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos, e

f ) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizaciéon debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la
organizaciéon debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del
sistema de gestidn de la calidad.

NOTA Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los
que se ha hecho referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las
actividades de gestion, la provision de recursos, la realizacién del producto y
las mediciones.

4.2 - Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestidn de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad,

b) un manual de la calidad,



c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la
eficaz planificacién, operacion y control de sus procesos,

e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4)
NOTA 1 Cuando aparezca el término "procedimiento documentado" dentro de
esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,

documentado, implementado y mantenido.

NOTA 2 La extension de la documentacién del sistema de gestién de la calidad
puede diferir de una organizacién a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacién puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que
incluya

a) El alcance del sistema de gestidon de la calidad, incluyendo detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2);

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestidon
de la calidad, o referencia a los mismos. y

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse . Los registros son un tipo especial de documento y deben

controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion, antes de emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,



c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan cualquier razén.

4.2.4 Control de los registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de
la conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz del sistema
de gestidon de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables 'y recuperables. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacién, el

almacenamiento, la proteccidn, la recuperacidn,el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros.

5. - RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccion
La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con
la mejora continua de su eficacia

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente



La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1)

5.3 Politica de la calidad

La alta direccidn debe asegurarse de que la politica de la calidad

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacioén, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4- Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto [(véase 7.1 a)]
se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de
la calidad.

5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que

a) la planificacion del sistema de gestidon de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion



La alta direccion debe designar un miembro de la direccion, quién, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direcciéon sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

NOTA - La responsabilidad del representante de la direccidbn puede incluir
relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de
gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacioén interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicaciéon apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion
se efectua considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestidon
de la calidad de la organizacién, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

5.6.2 Informacién para la revision

La informacion de entrada para la revisidon por la direcciéon debe incluir

a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente,. .

c) desempenio de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y



g) recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de la revisidon

Los resultados de la revisidn por la direccién deben incluir todas las decisiones
y acciones relacionadas con

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto e relacion con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

6.- GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisidén de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

La organizacién debe

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
que afectan a la calidad del producto,

b) proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia

de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y



e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia (véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. la
infraestructura incluye, cuando sea aplicable

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacién).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacién del producto. La planificacion de la realizaciéon del producto debe
ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion
de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacién del producto, la organizacion debera
determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacidn, validacién, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacién del mismo;

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase
4.24).

El resultado de esta planificaciéon debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.



NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de
la calidad ( incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos
que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede
denominarse como un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en 7.3
para el desarrollo de los procesos de realizacién del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.
7.2.2 Revisioén de los requisitos relacionados con el producto

La organizacidon debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion
de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos), y
debe asegurar de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones
originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracibn documentada de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.



NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta
practico efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision
puede cubrir la informacién pertinente del producto, como son los catalogos o
el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) la retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Diseno y desarrollo.

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificaciéon del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar
a) las etapas del disefo y desarrollo,

b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y

c) las responsabilidades y autoridades para el disefo y desarrollo.
La organizacidbn debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion

eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacidn deben actualizarse, segun sea apropiado, a
medida que progresa el disefio y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos
del producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada
deben incluir

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables;



c) la informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacién. Los requisitos
deben estar completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que
permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo,

b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir
los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n)
revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de
cualquier accidn necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del disefo y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1),
para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accion
gue sea necesaria (véase 4.2.4).



7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacidbn especificada o uso
previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe
completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accidon
gue sea necesaria (véase 4.2.4)

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacién. La revision de los cambios
del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en
las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién de los cambios y
de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4)

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccién, la evaluacion y
la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas
(véase 4.2.4)

7.4.2 Informacién de las compras

La informacién de las compras debe describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos,

b) requisitos para la calificacion del personal, y

c) requisitos del sistema de gestidon de la calidad.



La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion
de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacién del producto.

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben

incluir, cuando sea aplicable

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién,
e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién debe validar aquellos procesos de produccién y de prestacion
del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicién posteriores. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes unicamente después de
que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable



a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
b) la aprobacién de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacion.

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios
apropiados a través de toda la realizacién del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y
registrar la identificacién unica del producto (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un
medio para mantener la identificacion y la trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma.
La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes
que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacidén o incorporacion
dentro del producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se
pierda, deteriore o que de algun otro modo se considere inadecuado para su
uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.
7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la
identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccion. La
preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los
dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados
(véase 7.2.1).



La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicidbn pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe

a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacién,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicion
nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse
la base utilizada para la calibracion o la verificacion,

b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario,

c) identificarse para poder determinar el estado de calibracion,

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién,

e) protegerse contra los dafos y el deterioro durante la manipulacién, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacién debe evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme
con los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre
el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de
los resultados de la calibracion y la verificacion (véase 4.2.4)

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer
su aplicacién prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a
cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea
necesario.

NOTA: Véanse las normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de orientacion.

8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para

a) demostrar la conformidad del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestidn de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestidén de la calidad.



Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo
las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad,
la organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacion.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas
para determinar si el sistema de gestidén de la calidad

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos por la organizacién, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditorias, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacién de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y
requisitos para la planificacién y la realizacion de auditorias, para informar de
los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4)

La direccién responsable del area que esta siendo auditada debe asegurarse
de que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.Las actividades de seguimiento deben
incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de
la verificacion (véase 8.5.2)

NOTA: Véase las Normas ISO 10011-1, 1ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo
de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y

cuando sea aplicable, la medicidén de los procesos del sistema de gestidén de la
calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para



alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun
sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto de
acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1)

Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autorizan la liberacion del
producto (véase 4.2.4).

La liberaciéon del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con
los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un
procedimiento documentado.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas
de las siguientes maneras

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacién originalmente previsto.
Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las

concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando
ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones apropiadas
respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no- conformidad.

8.4 Analisis de datos



La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestidén de la calidad y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1)

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 7.2.1)

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d) los proveedores.

8.5.- Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccién.

8.5.2 Accibn correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);
b) determinar las causas de las no conformidades;

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelven a ocurrir;

d) determinar e implementar las acciones necesarias;
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.



8.5.3 Accion preventiva

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias;
d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar las acciones preventivas tomadas.



