REPUBLICA DE CHILE
MUNICIPALIDAD DE ANGOL

ALCALDIA
2.5 N0V 2020

ANGOL,

DECRETOEXENTON® /001853

VISTOS:

a) La necesidad de contar con una herramienta de trabajo que
pueda gestionar los reclamos, sugerencias y felicitaciones dentro de la Direccion de Transito y
Transporte Publico, lo cual permitird mejorar el control laboral y motivar a los funcionarios(as).

b) La Resolucion N° 7 de fecha 06 de marzo del 2019, Normas
sobre Exencién del Tramite de Toma de Razén de la Contraloria General de la Repiblica.

¢) Las facultades que me confieren la Ley N° 18.695 de 1998,
Organica Constitucional de Municipalidades y sus modificaciones.

DECRETO:

1.- Se legaliza, a contar de la fecha del presente Decreto el
“Procedimientos de Gestion de Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones” de la Direccién de
Transito y Transporte Publico correspondiente al cédigo PC-Angol-D. TRANS.-04, de fecha 23 de
Noviembre del 2020”.

2.- Pbéngase en conocimiento de los funcionarios de la
Direccion de Transito para su conocimiento y aplicacion a contar de la fecha del presente decreto.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Distribucion:

- Director de Transito
- Administrador Mugprcipal

- Control Intermo
- Archivo Oficina de Partes
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1.- Introduccion

Con el fin de elaborar una herramienta que nos permita gestionar de manera clara y precisa
los reclamos, sugerencias y felicitaciones de los usuarios, ya sea en el area de permisos de
circulacidn, licencias de conducir, u otros, se formaliza este procedimiento, dentro del cual
se podran encontrar la forma de proceder, como también las responsabilidad que esto
implica para los funcionarios.

2.- Objetivo del Procedimiento de Gestion de Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones.

El objetivo de este procedimiento estd directamente relacionado con gestionar de buena
forma las situaciones que puedan ocurrir dentro de los servicios que se entrega a la
comunidad en la Direccion de Transito y Transporte Publico. Entregando informacion a la
jefatura, y que brinda la posibilidad de realizar mejoras en el servicio entregado.

3.- Normativa aplicable a la autorizacién de trabajo en la Via
Piblica.

Ley N° 19.980 de Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los organos de la
Administracién del Estado.

Ley N° 18.695 Ley Organica Constitucional de Municipalidades.

4.- Responsabilidades.

El Director de Transito y Transporte Publico o quien subrogue, sera responsable de cumplir
con el presente documento para poder gestionar los reclamos, sugerencias y felicitaciones
de los usuarios.

S.- Procedimiento de gestion de reclamos, sugerencias y
felicitaciones.

La Direccion de Transito y Transporte Publico contard con un libro de reclamos,
sugerencias y felicitaciones, donde los usuarios tendran la oportunidad de escribir sus
impresiones por el servicio recibido, ya sea por Permisos de Circulacién, Licencias de
Conducir u otros.
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El Director de Transito, sera responsable de revisar el libro una vez al mes, donde se
procederd de la siguiente forma:

Reclamos.

En caso de un reclamo hacia el servicio entregado por una persona en particular, se debera
consultar con el funcionario(a) involucrado para saber los hechos ocurridos y clarificar la
causa del reclamo de la persona. En caso que la causa sea por un trato no acorde a las
normas municipales del funcionario(a) hacia el usuario(a), o haya un incumplimiento en el
procedimiento de atencion, se amonestard de forma verbal al funcionario(a). En caso de
recibir 2 reclamos durante un afio hacia el mismo funcionario(a) por la misma causa, el
Director de Transito podra considerar una baja en las calificaciones del funcionario(a), y a
su vez, informar a la Jefatura Directa ya sea Administrador Municipal y/o Alcalde si fuese
necesario.

En caso que el reclamo hacia el funcionario(a) esté fuera de lugar o contexto, y donde el
trato y procedimiento del servicio fue el establecido, no se llevard ningin tipo de
amonestacion al funcionario(a).

En caso que ¢l reclamo no sea hacia un funcionario(a) en particular, sino hacia el trabajo o
gestion como area de permisos de circulacion, licencia de conducir o Direccién de Transito
y Transporte Publico, se evaluara la causa de este y se informaré a la jefatura directa ya sea
Administrador Municipal y/o Alcalde si fuese necesario.

Dentro de 20 dias héabiles como maximo se debera responder a la persona que realizé el
respectivo reclamo, independientemente del resultado de la causa.

Sugerencias.

En caso de recibir una sugerencia hacia la labor realizada por una persona en particular, un
area de la Direccion de Transito y Transporte Publico, o sugerencia en general, esta se
deberd evaluar con los funcionarios(as) respectivos(as) para ver la factibilidad de
implementar la sugerencia. De ser necesario se informard a la jefatura directa ya sea
Administrador Municipal y/o Alcalde.

Felicitaciones.

En caso de recibir una felicitacion hacia un funcionario(a) en particular, el Director de
Transito informara y felicitara al funcionario(a) respectivo(a), y mediante memorando se
reenviara copia de la felicitacion a la jefatura directa ya sea Administrador Municipal y/o
Alcalde.
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En caso que el mismo funcionario(a) con anterioridad haya tenido un reclamo durante el
mismo afio, la felicitacion restara a el reclamo, lo cual ayudar al funcionario(a) en caso de

tener 2 reclamos y tener una baja en sus calificaciones.

En caso de recibir una felicitacion en general hacia el 4rea de permisos de circulacion, de
licencia de conducir, 0 a la Direccién de Transito en General, se informard a los
funcionarios que correspondan y a la jefatura directa ya sea Administrador Municipal y/o

Alcalde.
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6.- Diagrama de Procedimientos.
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7.- Imagenes.

Imagen 1: Libro de Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.




