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RESOLUCION EXENTA N° 1998/2022

MAT.: Aprueba Protocolo sobre procedimiento
de gestion de reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones de la Corporacién de Asistencia
Judicial de la R.M.

FECHA: 12 de mayo de 2022.
VISTOS:

La Ley N° 17.995 que cre6 la Corporacién de Asistencia Judicial R.M.; las facultades que
me confiere el Decreto con Fuerza de Ley N° 995 de 1981 del Ministerio de Justicia, que
aprobd los Estatutos de la Corporacion de Asistencia Judicial de la Region Metropolitana;
lo dispuesto en la Sesidn de Consejo Directivo de la Corporacion de Asistencia Judicial
de la Regién Metropolitana del 2 de agosto de 2019, que design6 Director General,
reducida a escritura publica el 3 de septiembre de 2019 ante el Notario Publico de
Santiago, dofia Claudia Gomez Lucares; la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado; y la Resolucién N° 6 y 7 de 2019, de
la Contraloria General de Republica, que fijan normas sobre exencién del tramite de
toma de razoén.

CONSIDERANDO:

1° Que, la Ley N° 17.995 cred a la Corporaciéon de Asistencia Judicial de la Region
Metropolitana, como una Corporacion de Derecho Publico, con patrimonio propio, cuya
finalidad es, por una parte, otorgar asistencia juridica y judicial gratuita y de calidad a
personas de escasos recursos y, por otra parte, ser la institucion habilitada para la
realizacion de la practica profesional de los postulantes al titulo de Abogado, en
conformidad a preceptuado en el articulo 523 N°5 del Cdédigo Organico de Tribunales.

2° Que, la Corporacion, brinda sus prestaciones a través de distintas lineas de servicios
con cobertura en las regiones Metropolitana, del Libertador General Bernardo O’Higgins,
Maule, Magallanes y la Antartica Chilena.

3° Que, segun lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley 19.880, las decisiones escritas que
adopte la administracion se expresaran por medios de actos administrativos.

4° Que, por otro lado, el articulo 16 de la Ley 19.880 establece que el procedimiento
administrativo se realizard con transparencia, de manera que permita y promueva el
conocimiento, contenidos y fundamentos de las decisiones que se adopten en él.

5° Que, teniendo presente las facultades que me confiere el Decreto con Fuerza de Ley
N° 995 de 1981 del Ministerio de Justicia, y considerando lo establecido en los
considerandos anteriores.

RESUELVO:
1° APRUEBASE, el Protocolo sobre procedimiento de gestién de reclamos, sugerencias

y/o felicitaciones de la Corporacion de Asistencia Judicial de la R.M., cuyo texto se inserta
a continuacion:
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I. PROPOSITO Y ALCANCE

1.1 Propésito

El presente protocolo tiene por objeto establecer el correcto procedimiento para
recepcionar, gestionar, controlar, registrar, procesar, responder y monitorear los
Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones, que se formulan a todas las unidades
operativas de la Corporacion de Asistencia Judicial R.M., definiendo los flujos de entrada
y salida, roles, funciones y responsabilidades que correspondan en cada una de sus

etapas, con la finalidad de:

1.1.1 Entregar una adecuada y oportuna respuesta al/a la usuario/a reclamante
o requirente, haciéndose cargo del fondo del requerimiento y proponiendo
instancias para resolver la situacién que origind el reclamo y para mejorar la
atencién.

1.1.2 Utilizar la informacién, conclusiones, analisis y resoluciones, que, de la
tramitacion de los Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, conforme a este
procedimiento se obtengan, como una efectiva herramienta de mejora continua,

permanente y dindmica del servicio.

1.2 Alcance

Este procedimiento es vinculante para todas las unidades operativas de la Corporacién
de Asistencia Judicial R.M. (en adelante CAJMETRO), comprendiendo ésta las Regiones
Metropolitana, de O’Higgins, Del Maule, Magallanes y la Antartica Chilena, a los
funcionarios que pertenezcan a ellas y a los postulantes! que se encuentren realizando
su practica profesional para optar al titulo de abogado, sélo cuando sean sujetos de
reclamos, felicitaciones y sugerencias, estandose en los demas casos a los canales de
requerimientos regulados en el Protocolo de Practicas Profesionales regulado por la
Resolucién Exenta N° 2901/2021.

1Sélo aplica el protocolo respecto de los postulantes como sujetos de reclamos, felicitaciones y sugerencias
y al procedimiento para su tramitacion. En lo que dice relacidn con las sanciones derivadas de investigacion
sumaria no es aplicable.
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La interposicion de Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones (en adelante R/S/F)
conforme al presente procedimiento, se encuentra reservada Unicamente al usuario de
este Servicio. Los Reclamos, sugerencias y otros requerimientos que deban efectuarse
entre funcionarios/as pertenecientes a esta misma Corporacién, deberan sujetarse a sus

respectivos procedimientos o protocolos.

II. RESPONSABLES

Rol Responsabilidad

1.- Recepcidon de R/S/F efectuados directamente en
unidades operativas, a través de revision diaria de libro de

Reclamos u otros medios disponibles al efecto y remision de
Abogados Jefes, )
i todo lo que se consigne al Centro Web conforme al plazo
Coordinadores o .
sefalado en este Protocolo.
Jefaturas de . . .
2.- Elaboracion y remision de Informes a la Direccion
Departamento _ _ _ S
Regional correspondiente y/o a la Unidad de Participacion

Ciudadana y Atencion No presencial, cumpliendo con los
plazos y requisitos de forma y de fondo que se sefalan en

este Protocolo.

1.- Monitoreo y control del cumplimiento de los plazos de
informes y respuestas de R/S/F, debiendo adoptar las
medidas que sean necesarias para que se cumplan con los
términos de este Protocolo.

2.- Verificar observancia de requisitos de forma y de fondo,
disponiendo las medidas necesarias para su cumplimiento.
3.- Instruir a las Unidades Operativas la adopciéon de
Direcciones medidas necesarias para subsanar, optimizar, mejorar o
Regionales (DR) enmendar su gestidn interna, en los casos en que las causas
del Reclamo sean imputables a la respectiva unidad
operativa y verificar su cumplimiento.

4.- Informar mensualmente a Direccion General y a la
Unidad de Participacion Ciudadana y Atencion no presencial
sobre medidas adoptadas, posible existencia de
responsabilidades funcionarias u otros hechos relevantes

relacionados con la aplicacién de este protocolo.

1.- Recepcién de R/S/F desde los distintos canales.
Centro web 2.- Calificaciéon y Tramitacion de los R/S/F segun protocolo.

3.- Elaboracion de respuesta a usuario(a).
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4.- Informar a Direccion Regional y a la Unidad de
Participacion Ciudadana y Atencidon no presencial sobre
Reclamos ingresados, causales de Reclamos, observaciones
en relacion a situaciones que se adviertan en la tramitacion,
gue pudieran requerir de la adopcion de medidas
correctivas o preventivas o en las que pudiera existir
responsabilidad funcionaria de acuerdo a protocolo.

5.- Remitir copia de respuestas a Direccion Regional.

6.- Remitir a Direccién Regional antecedentes de Reclamos
para resolucién de impugnaciones.

7.- Informar cuatrimestral al Director General, sobre estado
de gestién de Reclamos y observaciones y levantamientos

que hayan sido remitidos a las Direcciones Regionales.

Jefatura de Unidad de
Participacion

Ciudadana y Atencion

1.- Velar por el correcto y cabal cumplimiento del presente
protocolo, pudiendo requerir medidas necesarias ante los
responsables de cada una de las etapas de este
procedimiento.

2.- Remitir informe cuatrimestral y anual a Direccién
General del estado de gestion de los Reclamos ingresados
en el respectivo periodo.

3.- Representar hallazgos que pudieran generar falta de
servicio a las Direcciones Regionales. Trabajando en
conjunto con estas medidas para, subsanar, optimizar,
mejorar o enmendar la gestion interna en los casos en que
las causas del Reclamo sean imputables a la respectiva
unidad operativa dependiente de éstas.

4.- Informar a Direccion General sobre Reclamos
ingresados, causales, medidas requeridas Yy posible
existencia de responsabilidades funcionarias.

5.- Informar mensualmente a Direccion General sobre
dilaciones y retardos en el cumplimiento de los plazos
estipulados en el presente Protocolo para la adopcién de las

medidas que sean pertinentes.

no presencial
(UPCANP)
Direccion General

(DG), a través de su

Jefe de Gabinete

1.- Disponer las medidas tendientes a subsanar o corregir
acciones que hayan generado insatisfaccion usuaria,

instruyendo medidas para la mejora del servicio.
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2.- Disponer las medidas que sean necesarias para el
cumplimiento de los plazos establecidos en el presente
protocolo, especialmente respecto de los responsables de
cada una de las etapas de este procedimiento.

3.- Remitir, en caso que corresponda, antecedentes de
Reclamo a Departamento Juridico para determinacion de
posible responsabilidad funcionaria (instruccion de
investigacién sumaria).

4.- Remitir al Departamento Juridico, antecedentes
respecto de eventuales situaciones y/o faltas de
funcionarios(as) en el cumplimiento del presente Protocolo
para determinacion de posible responsabilidad funcionaria
(instruccidn de investigacion sumaria).

5.-Informar la decisidon afirmativa o negativa de realizar
investigacion sumaria que tenga origen en un reclamo.

6.- Recepcionar, tramitar y resolver, los reclamos
formulados en relacidn a atenciones o gestiones realizadas

en el Centro Web.

III. REFERENCIAS

— Decreto Supremo N° 680 de 1990 del Ministerio del Interior.

— Ley N° 19.880 de Bases de Procedimientos Administrativos.

IV. TERMINOLOGIA

4.1 R/S/F: Corresponde a cualquier documento en que conste una
manifestacion del usuario de la Corporacion formulando un Reclamo, Sugerencia

o Felicitacion.

4.2 UPCANP: Unidad de Participacion Ciudadana y Atencion no presencial:
Corresponde a la unidad encargada de supervisar el cumplimiento del protocolo

de reclamos y quien subroga a la jefatura del centro Web en ausencia.

4.3 Centro Web: Corresponde a la unidad encargada de recepcionar,
gestionar y tramitar los R/S/F, y asi como los informes, respuestas o descargos
de los funcionarios reclamados, cuando corresponda, y comunicacién de los

resultados al usuario.
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4.4 Usuario: Se entiende como usuario a toda persona que requiere y/o
accede a los servicios que presta la Corporaciéon de Asistencia Judicial de la Regién
Metropolitana, independientemente de su raza o etnia, nacionalidad, situaciéon
socioecondmica, idioma, ideologia u opinién politica, religion o creencia,
sindicacién o participacion en organizaciones gremiales, sexo, orientacion sexual,
género, estado civil, edad, filiacion, apariencia personal, enfermedad o
discapacidad y de cualquier otro aspecto que pueda implicar discriminacién

arbitraria para acceder a la atencién por profesionales de la institucion.

4.5 Patrocinados del Servicio: Se entiende como patrocinado a todo usuario
representado judicialmente por profesionales de la Corporacidon de Asistencia

Judicial de la Regién Metropolitana.

4.6 Canales de Ingreso: Corresponde a los medios o vias de comunicacién
por las cuales se hace llegar el R/S/F, pudiendo ser presencial o no presencial,

recepcionado por un centro o unidad de la propia institucién o derivado por otra.

4.7 Reclamo: Es la manifestacion escrita, por la cual un usuario se dirige a la
Institucion para hacer conocer su molestia, insatisfacciéon y/o deficiencias en la
calidad de la atencion o del servicio prestado por CA] METRO. Para efectos de
este procedimiento, se considerara reclamo sélo aquel que vaya dirigido en contra
de alguna de las unidades operativas y/o funcionarios pertenecientes a CAJ

METRO. Los reclamos se clasifican a la vez en: atencion, gestidon y proceso.

4.8 Reclamo por atencion: Se refiere a todo reclamo generado por
disconformidad del usuario en la atencidn otorgada por parte de la Institucion vy,
que dice relacion con la percepcion de éste respecto de la forma de la atencidn
recibida, tales como:

a. Toda accion u omision contraria al deber de respeto y buen trato.

b. Sobre la inadecuada infraestructura o dotacion insuficiente para la
atencion usuaria de una unidad operativa.
Por no respetar los horarios de atencion.

d. Por cambio de postulante y/o profesional a cargo de una causa sin
informar adecuadamente al usuario.

e. Ausencia o negativa injustificada de brindar atencidn por parte de un/a

funcionario.
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f. Omisidn o negativa injustificada en la entrega de informacién por parte de

un/a funcionario.

4.9 Reclamo por gestion: Todo Reclamo relacionado con las gestiones del
servicio de orientacién, evaluacién socioeconémica y/o procedimientos judiciales
y extrajudiciales, por parte de los profesionales de la Corporacién respecto de
causas judiciales a patrocinar o ya patrocinadas y de casos extrajudiciales que se

ingresen o que ya estén gestionandose.

4.10 Reclamo de proceso: Corresponde a todo Reclamo que se refiera a
procedimientos administrativos, legales y/o politicas de la Corporacién que
obstruyan y/o impidan la entrega de los servicios que ofrece la institucion o que

generan insatisfaccién a los usuarios.

4.11 Demora en la Atencién: Corresponde a incumplimiento de plazos

establecidos tanto de atencién, derivacion e informacion dentro del proceso.

4.12 Error en Proceso de Evaluacion Socioecondémica: Implica los casos
en que el proceso de evaluacién socioecondmica se realiza de manera incorrecta
de acuerdo a los criterios establecidos a nivel Institucional, conforme a la
Resolucion Exenta N° 707-2018 que aprobd la actualizacidon de los mecanismos

de Focalizacion.

4.13 Negligencia en la Tramitacion Judicial y/o Extrajudicial: Aplica para
aquellos casos de inasistencia a audiencias, caducidad de plazos, prescripcion de
la accion una vez ingresada la causa a la unidad operativa, abandono del proceso
injustificadamente, extravio de documentos o antecedentes, o cualquier otra
negligencia en la prestacion del servicio de representacion judicial o gestién

extrajudicial y que pueda producir perjuicios al usuario.

4.14 Negativa a dar Ingreso: Relacionada con la negativa de un funcionario
a ingresar a un usuario para atencion de Orientacion e Informacién en la unidad
operativa.

Asimismo, la negativa injustificada de ingreso a seccidn o etapa judicial para que
usuario sea patrocinado por parte de la Corporacion, de acuerdo a las materias

de competencia de la Corporacion.
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4.15 Renuncia de patrocinio y poder: Corresponde a la renuncia o término
sin fundamento del patrocinio y poder asumido por uno o mas abogados en la

respectiva causa.

4.16 Falta de Informacion: Corresponde a los casos en que no se entrega la
informacién solicitada por el usuario o la que se entrega es incompleta y/o

incorrecta por parte de un funcionario y/o postulante de la Corporacion.

4.17 Sugerencia: Es el planteamiento o propuesta que presenta algun usuario

para mejorar el servicio que presta la CAJ METRO a través de sus funcionarios.

4.18 Felicitacion: Es la manifestacién escrita, por la cual un usuario se dirige
a la Institucion para felicitar a un/a funcionario por la calidad de la atencién o del
servicio prestado por CAJ METRO. Para efectos de este procedimiento, se
considerara Felicitacion solo aquel que vaya dirigido en favor de alguna de las

unidades operativas y/o funcionarios pertenecientes a CAJ METRO.

4.19 Libro de Reclamos: Corresponde a un libro foliado que se encuentra en
la recepcion de cada unidad operativa de la CAJ METRO, donde el usuario puede

dejar constancia de un reclamo, sugerencia o felicitacion.

4.20 Requisitos Formales Minimos para ingreso a tramitacion: El R/S/F,
deberd contener como minimo los siguientes antecedentes, copulativos, para su
tramitacion:

a. Nombre completo del usuario que efectia la presentacion.

b. Numero de cédula de identidad chilena o extranjera o de pasaporte, segun
corresponda.

c. Domicilio.

d. Teléfono.

e. Correo electrdnico, si lo tuviera.

f. Indicacion de la unidad operativa a que alude la presentacion.

g. Nombre y apellido, o cualquier antecedente que permita la identificacion
del funcionario al que alude en la presentacién. Sin perjuicio del contacto
que se realice desde la institucién para aclarar el punto.

h. Contenido del reclamo, sugerencia o felicitacion, expresado en forma

detallada, clara y legible.

i. Indicacidn si desea recibir la respuesta a través de carta a su domicilio o

correo electrdnico.
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4.21 Unidades Operativas: Comprende a los Centros de Atencién Juridico
Social, Oficinas y Unidades Especializadas, Centro Web, Oficinas de Defensa
Laboral, Centros y Unidades de Atencién de Victimas, Centro Regional de los
Derechos del Nifio (Creden), Centros de Mediacion, Centro de Atencidon e
Informacion Santiago, Programa Mi Abogado, Direcciones Regionales y cualquier
otra Unidad que pertenezca a CAJ METRO actualmente o se cree con posterioridad
a la aprobacion de este Protocolo, a través de las cuales presta sus servicios a

los usuarios.

4.22 Tutor: Corresponde al Abogado responsable de la supervisién directa de
la labor de uno o varios Postulantes que realicen su Practica Profesional, en la

respectiva Unidad Operativa.

4.23 Postulantes: Corresponde a las personas egresadas o licenciadas de las
distintas Facultades de Ciencias Juridicas y Sociales reconocidas por el Estado,
que se encuentran actualmente cumpliendo con el deber legal establecido en el
articulo 523 N°5 del Cdédigo Organico de Tribunales, para optar al titulo
profesional de Abogado, mediante la realizacién de una practica profesional de 6
meses continuos e ininterrumpidos en una Unidad Operativa de la Corporacion

de Asistencia Judicial de la R.M. o en una Institucién en Convenio.

4.24 Impugnacion: Corresponde a la instancia que tiene el usuario de solicitar
una revision de la resolucion de su reclamo, cuando la respuesta entregada por

la Unidad Operativa reclamada no le sea satisfactoria.

4.25 Carpeta de Registro: Por cada Reclamo se mantendra en el Centro Web
una carpeta virtual de seguimiento del Reclamo, la cual contendra en formato
digital los siguientes documentos:

a. Copia del Reclamo.
b. Memo de solicitud de informe dirigido a la Unidad de Atencién u

Operativa.

Copia de correo electrénico de envio de Reclamo.

Correo de respuesta de la Unidad de Atencion u Operativa.

Informe de respuesta.

Documentos adjuntos al informe.

@ ™ o a 0

Copia de la respuesta dirigida al usuario.
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h. Registro de envio de respuesta al usuario: correo electrénico o copia de
registro de envio de correo fisico.

i. Copia de impugnacion de la respuesta realizada por usuario.

j. Correo de envio de antecedentes necesarios para resolucion de
impugnacion a Direccion Regional.

k. Copia de respuesta de impugnacion remitida por parte de la Direccidon

Regional a usuario.

4.26 Carta de respuesta: Corresponde al documento, fisico o digital,
elaborado por el Centro Web que reline los antecedentes aportados por la jefatura
de la Unidad reclamada y que da respuesta al contenido del reclamo poniendo

término a la presentacién del usuario.

4.27 Archivo de antecedentes: Corresponde a la causal de término de un
procedimiento de reclamo en el evento que la presentacién formulada por e/
usuario, no cuente con todos los requisitos minimos formales indicados en el
punto 4.20 o si estos no fueren subsanados en tiempo y forma. Se aplicara de
igual manera dicha causal de término para el caso de sugerencias y/o

felicitaciones una vez que han sido informadas a su destinatario.

4.28 Cierre del proceso: Corresponde a la causal de término del reclamo

mediante la respuesta definitiva entregada al usuario.

4.29 Plazos: Se entenderan dias habiles, considerando inhabiles los sabados,
domingos y festivos, conforme a lo dispuesto por la Ley N°19.880, de Bases de

los Procedimientos Administrativos, especificamente su articulo 25.

V. INFRAESTRUCTURA

a) Equipos computacionales y de impresion.
b) Libro de Reclamos, sugerencias y felicitaciones.
c) Formularios.

d) Inmueble en que funciona la unidad operativa.

VI. PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION DE RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES
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Los R/S/F que sean remitidos al Centro Web por alguno de los canales de ingreso

presencial o remoto, seran tramitados y resueltos conforme al siguiente procedimiento:

6.1 Descripcion del Procedimiento
6.1.1 Via de ingreso de R/S/F a la CAJ METRO

Los reclamos, sugerencias o felicitaciones que realicen los/as usuarios/as de la
institucién pueden formularse por distintas vias:

a. Unidades operativas: Registro estampado en el libro de R/S/F que debe existir
en cada Unidad operativa y estar en un lugar visible y a disposicién del publico.
También en este item se considerara los reclamos remitidos por medio de las
Direcciones Regionales, o Direccion General de la CAJ METRO y los recepcionados
en Oficina de Partes.

b. Pagina web: a través de alguno de los enlaces de contacto de los usuarios,
mediante el formulario web de reclamos

c. Otras Instituciones: Gabinete de la Presidencia, Municipios, Ministerios, etc.
Todos los R/S/F que sean presentados por alguna de estas vias, deberan ser
canalizados hacia Centro Web la para su registro, tramitacion y resolucién, sin
perjuicio de las medidas que de oficio pueda adoptar la Unidad de Atencion
reclamada y/o su Direccion Regional para la resolucién del Reclamo, sefialdndose
estas en el informe que deba ser evacuado respecto del Reclamo, conforme a
este procedimiento.

Recepcionado el Reclamo por una Unidad de atencién distinta al Centro Web, la

Unidad de Participacion Ciudadana y Atencion no presencial, deberd hacer

entrega al usuario del comprobante de registro en el libro, que debe sefialar la unidad

operativa, fecha de registro y nimero de folio en que se encuentra estampado dicho
registro y la jefatura de la unidad operativa debe remitir copia del reclamo al Centro

Web dentro del plazo de 2 dias contados desde su recepcion, mediante correo

electrdnico dirigido a la jefatura con copia al Director Regional correspondiente y su

Coordinador Técnico, Asesor Metodoldgico, Administrador o a quien ejerza estas

funciones. Serd responsabilidad de la jefatura de la Unidad operativa o quien lo

subrogue, la revision diaria del libro de R/S/F asi como la oportuna remision del
mismo, sin perjuicio de la colaboracion de otros/as funcionarios de la unidad en dicha
gestidon. Por ninglin motivo ante la falta de jefatura de la Unidad reclamada podra

omitirse el envio de dicho R/S/F dentro de los plazos establecidos en este Protocolo.

Cualquier sea la forma de ingreso del reclamo, si éste esta dirigido en contra del

Centro Web o contra uno de sus funcionarios, éste debera ser remitido, en el mismo
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plazo sefialado en el parrafo anterior, al Jefe de Gabinete de Direccién General o

quien lo subrogue en el cargo.

6.1.2 Recepciéon de R/S/F por Centro Web

Recepcionado el R/S/F por el Centro web el funcionario a cargo de su tramitacidn
realizara dentro de segundo dia, un examen de admisibilidad a fin de determinar si la
presentacidén se ajusta a un Reclamo segun lo definido en el acapite IV punto 4.7, y si
cumple con los Requisitos Formales Minimos para su ingreso a tramitacién, sefialados

en el acapite IV punto 4.20.

Si cumple con dichos requisitos, se incorporara el Reclamo en una planilla de registro de
Reclamos (Anexo 1) donde se le asignard un numero correlativo de orden interno y
contendra todos los datos requeridos en ella a fin de realizar su seguimiento a través de

las distintas etapas de tramitacion.

Por su parte, en el evento de que la presentacion no cuente con los Requisitos Minimos
Formales, indicados en el punto 4.20 del acapite IV, no se ingresara a tramitacion,
informandose de esta circunstancia al usuario. Sélo en el caso de los requisitos indicados
en las letras e) o i), el usuario podra subsanar su presentacion dentro del plazo de 3
dias, lo que debera ser comunicado a el usuario. Si dentro de dicho plazo, se subsanare
la presentacién, se dard tramitaciéon a la misma, de lo contrario se archivaran los

antecedentes.

Cuando el reclamo esté dirigido en contra del Centro Web o uno de sus funcionarios, el
Jefe de Gabinete de Direccion General, o quien lo subrogue en el cargo, debera revisar
el cumplimiento de los requisitos minimos formales indicados precedentemente,
pudiéndose subsanarse la presentaciéon por el reclamante, cuando ello proceda, en el
plazo de 3 dias, lo que debera ser comunicado al reclamante. Si dentro de dicho plazo,
se subsanare la presentacién, se dard tramitaciéon a la misma, de lo contrario se

archivaran los antecedentes.

En el caso que la presentacion corresponda a una Sugerencia o una Felicitacion, se

seguira lo sefialado en los N° 6.8 y 6.9.

6.1.3 Solicitud de informe por Centro Web a la unidad reclamada

Una vez incorporado el reclamo en el correspondiente registro, el funcionario a cargo de
la tramitacion, solicitara a la Jefatura de la Unidad de Atencién reclamada o a quien

le subrogue, la generacion de un informe sobre lo expuesto en el Reclamo. Esta solicitud
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se efectuard a través de memorandum electrénico, con copia al Director Regional
correspondiente y su Coordinador Técnico, Asesor Metodoldgico, Administrador o a quien

ejerza estas funciones.

Respecto de los reclamos dirigidos en contra de Directores Regionales, Jefes de
Departamento, Coordinadores Técnicos o cualquier funcionario dependiente directo del
Director General, se remitira la solicitud de informe al Jefe de Gabinete, o quien lo

subrogue en el cargo.

6.1.4 Respuesta de Unidad reclamada y Direccion Regional a Centro
Web.

La jefatura de la Unidad reclamada o quien lo subrogue contara con el plazo de 5 dias
contados desde la solicitud de informe senalada en el punto 6.1.3, para su elaboracién

y remisién a la Direccidén Regional correspondiente, con copia al Centro Web, la que debera

mantener registro de la fecha de ingreso a la Direccion Regional, la que a su vez contara con
otro plazo de 5 dias desde la recepcion de dicho informe, para verificar que éste cumpla
con los requisitos de forma y de fondo que se sefialan en el punto 6.2, disponiendo
dentro de ese mismo plazo, de las medidas necesarias para que se genere la correccion
o complemento en caso negativo; o bien la remision del informe a la jefatura del Centro
Web o quien la subrogue, con la correspondiente validacion y sefialamiento de la

existencia o no de medidas correctivas establecidas y plazo de cumplimiento de ellas.

Si el reclamado es el abogado jefe del centro de atencion Web, se aplicaran los mismos
plazos sefialados precedentemente, para la remision del informe y su visacion por

coordinador técnico.

Si el reclamado es el coordinador técnico, se aplicaran los mismos plazos senalados

precedentemente, para la remision del informe y su visacion por jefe de gabinete.

Si el reclamado es el Jefe de Gabinete, correspondera conocer el reclamo al Director

General.

Si el reclamado es el Director General, el reclamo debera ponerse en conocimiento del
Consejo Directivo, por intermedio del Jefe de Gabinete, 6rgano que debera evaluar y

resolver en la sesidon de Consejo Directivo mas préxima.

Si el funcionario reclamado es distinto a la jefatura de la Unidad, este solicitara dentro
de los 2 primeros dias de recibido el reclamo, un informe al funcionario reclamado o el
abogado responsable de la causa o gestion extrajudicial Tutor del Postulante reclamado,

el que debera ser evacuado dentro del plazo de 2 dias desde su recepcién por medios
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electronicos. Si el funcionario reclamado se encontrara con licencia, y por la causal del
reclamo se requiriera del informe de éste, se podra solicitar prérroga a jefatura del
centro web para emitir informe por el tiempo que dure la licencia y hasta 5 dias
después de su regreso, no pudiendo en ningun evento demorar la respuesta al usuario
por mas de 30 dias. Si la licencia es mas extensa que el plazo sefialado, quien debera

responder sera la jefatura directa, o quien lo subrogue.

Si el informe se puede remitir por el abogado jefe con los antecedentes que se tiene a
su disposicion, sera éste quien debera velar por el cumplimiento de los plazos de informe

a la Direccién Regional de 5 dias.

Con todo, el plazo de remisidn del respectivo informe por parte de la Direccién Regional
al Centro Web en cualquier caso, no podra superar los 10 dias contados desde la

solicitud senalada en el parrafo 6.1.3.

No obstante, lo senalado, la jefatura de la unidad reclamada, o quien lo subrogue, podra
por una sola vez solicitar prérroga para emitir su informe a su Direccion Regional con
copia a la jefatura del Centro Web la cual debera fundarse en razones de fuerza mayor
o ausencia del funcionario reclamado, sin perjuicio de la obligacién de la jefatura de la
unidad de evacuarlo dentro de plazo establecido en este Protocolo. Le correspondera a
la Jefatura de la Unidad de Participaciéon Ciudadana y Atencién no presencial
informar via correo electronico al Jefe de Gabinete de Direccion General, todos los

reclamos con informes vencidos, segun lo establecido en el 6.3 de este capitulo.

6.1.5 Revision de informe recepcionado por el Centro Web

Una vez que el Centro Web recepcione el informe evacuado por la Unidad reclamada,
efectuard un analisis de su contenido, verificando que se cumplan los requisitos de forma
y de fondo, pudiendo solicitar informacion complementaria en caso de no cumplirse con
lo anterior. Esta informacion complementaria debera remitirse dentro del plazo de 5
dias siguientes a la peticiéon. La misma facultad tendra el Jefe de Gabinete, respecto de

los reclamos dirigidos en contra funcionarios dependientes directos del Director General.

Se entendera que el informe se encuentra incompleto cuando no cumpla con la totalidad
de los requisitos de forma y de fondo sefialados en el punto 6.2. En caso de

incumplimiento de este plazo, se aplicara lo sefalado en el punto 6.3.
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6.1.6 Envio de carta de respuesta de reclamo a usuario

El Centro Web, segln sea el caso, remitira la carta de respuesta al usuario via correo
electrénico, por correo certificado o en forma presencial entregandose copia de ella,
segln haya sido la peticién del reclamante al momento de iniciar el Reclamo, su envio
no podra superar los 30 dias contados desde la fecha en que fue interpuesto. La carta
de respuesta sera elaborada por el funcionario de la Unidad que haya sido designado

por la jefatura.

6.1.7 Sobre los deberes y obligaciones en la prestacion del servicio

institucional

Si del andlisis efectuado por el Centro Web o el Jefe de Gabinete, segln sea el caso,
sefialado en el N° 6.1.5 o de la elaboraciéon de la respuesta al usuario, se advierte
incumplimiento de algunos de los manuales, protocolos, instructivos, lineamientos o
directrices de esta Institucién o algunos de los deberes y obligaciones establecidos en el
Reglamento Interno de la Instituciéon o que le son propios de acuerdo a la naturaleza de
sus funciones y cargo que detenta, la jefatura de la Unidad de Participacion
Ciudadana y Atenciéon no presencial o el Jefe de Gabinete, remitird informe a la
respectiva Direccion Regional o jefatura de la UPCANP, segln sea el caso, para que
adopte las medidas que correspondan, sin perjuicio de otras medidas que sean

pertinentes.

6.2 Requisitos de Fondo y de Forma del informe solicitado

6.2.1 Requisitos de Forma

El informe de Reclamo debe enviarse a través del respectivo formulario (Anexo 3), el
que contiene la informacion minima necesaria para dar respuesta al usuario, debiendo
acompafar los antecedentes o documentos adicionales que se estimen necesarios para

la resolucion del Reclamo.

6.2.2 Requisitos de Fondo

El contenido del informe remitido al Centro Web o al Jefe de Gabinete, segln sea el
caso, deberd contar con la revision y aprobacion de la Jefatura de la Unidad de

Atencidn reclamada o de quien la subrogue y del respectivo Director Regional, si el
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reclamo se realizar en contra de una unidad de su dependencia, los que deberan visar
dicha respuesta a fin de asegurar que se esté abordando y contestando el aspecto
especifico objeto del Reclamo, y asimismo para asegurar que la respuesta sea
satisfactoria para el usuario. Ademas, debera incluirse la indicacién de las acciones
destinadas a subsanar o rectificar la tramitacién de la causa o gestién extrajudicial, si
procediere o bien prevengan la reiteracion de los hechos a que se refiere el Reclamo, las
gue deberan ser ejecutadas por la Unidad reclamada en el plazo que establezca la
Direccién Regional respectiva o el Jefe de Gabinete, en su caso. La Direccién Regional
sera responsable de verificar que las acciones tendientes a subsanar, rectificar o prevenir
sean adoptadas por la Unidad reclamada e informar de su realizaciéon y seguimiento
de acuerdo al punto 6.6. Lo propio debera realizar el Jefe de Gabinete, para el caso del

centro Web.
6.3 Incumplimiento del plazo para la remision del Informe de Reclamo

De no cumplirse con el plazo de 10 dias sefalado en el numerando 6.1.4 para la
remision del informe, la Unidad de Participacion Ciudadana y Atencién no
presencial comunicara tal circunstancia al Jefe de Gabinete de Direccion General, a fin
de que se adopten las medidas necesarias para la remision del informe solicitado,
estableciendo Ilas responsabilidades y sanciones que pudieran derivar del
incumplimiento. El Jefe de Gabinete requerird dentro del plazo de 2 dias a la correspondiente
Direccion Regional, cuenta de los informes pendientes de respuesta. El Director Regional, por
su parte, debera gestionar la respuesta con la jefatura de la Unidad reclamada, cuando
corresponda y remitir los informes solicitados y los antecedentes al Centro Web, con
copia al Jefe de Gabinete, para la elaboracién de la respuesta al usuario, dentro del plazo

de 3 dias, contados desde la fecha del referido requerimiento.

No obstante, lo sefialado en el parrafo anterior, serd responsabilidad de las respectivas
Direcciones Regionales, el continuo seguimiento y monitoreo de las solicitudes de
informe enviadas a las jefaturas de las Unidades de Atencién reclamadas y de su
evacuacién dentro de plazo. De existir dificultades técnicas para el cumplimiento de este
plazo, la jefatura de la respectiva Unidad de Atencion reclamada debera notificar de ello
a su Director Regional correspondiente, quien debera adoptar las medidas tendientes a

dar cumplimiento al presente protocolo en los plazos ya sefialados.

6.4 Impugnacion de Respuesta

El usuario tiene un plazo de 10 dias para impugnar la respuesta entregada por el Centro

Web o el Jefe de Gabinete, segin sea el caso, a partir de su notificacion, debiendo
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presentarla mediante el formulario existente al efecto, quién debera realizar dentro de
tercer dia un examen de admisibilidad, contado desde la fecha de la recepcion de la

impugnacion.

Dicho examen consistird en determinar si ésta ha sido presentada dentro de plazo, si su
contenido fundamenta las razones de la impugnacion y contiene solicitudes concretas.
Serd inadmisible la impugnacion y no se dard tramitacion si no cumple con dichos

requisitos copulativos.

La determinacion que declare la inadmisibilidad serd informada al usuario de la misma

forma sefalada en el humerando 6.1.6.

Una vez declarada la admisibilidad por parte de la jefatura del Centro Web o el Jefe de
Gabinete, en su caso, remitird los antecedentes a la jefatura correspondiente, quien
tendra el plazo de 15 dias para resolver la impugnacion, informando directamente al la
usuario por carta, la que se remitird via correo electrénico, por correo certificado o en
forma presencial entregandose copia de ella, segun haya sido la peticién del reclamante
al momento de iniciar el Reclamo. Copia de esta respuesta debe ser remitida ademas a

la Direccion Regional respectiva, para registro y cierre del proceso.

Ademas, la Direccion Regional respectiva deberd enviar copia de la impugnacién y de su
respuesta a la jefatura de la Unidad operativa en contra de la cual se haya deducido el

reclamo.

En caso de no presentarse impugnaciones se procedera al cierre del proceso,
declarandose el reclamo como acogido, total o parcialmente, o rechazado en base al
analisis realizado por la jefatura del Centro Web o Jefe de Gabinete, segun sea el caso,
de los antecedentes presentados en el reclamo, y el informe con la correspondiente

validacion emanada de la respectiva jefatura del funcionario reclamado.

6.5 Informes del Centro Web y Jefe de Gabinete.

6.5.1 Informes semanales: En forma semanal, el Centro Web remitira a cada Director
Regional, con copia a su Coordinador Técnico, Asesor Metodoldgico,
Administrador o a quien ejerza dichas funciones, un listado de los Reclamos que
correspondan a Unidades operativas de su dependencia cuyos informes hayan
sido solicitados y no evacuados, con especial mencidon de aquellos cuyo plazo

para remision de informe se encuentre vencido, conforme a lo sefialado en el
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punto 6.3. Lo propio debe hacer el Jefe de Gabinete respecto de los reclamos

dirigidos en contra del centro Web.

6.5.2 Informes Cuatrimestrales: Al término de cada cuatrimestre, el Centro Web
elaborara un informe de estado general de los Reclamos ingresados en el
respectivo periodo, el cual serad remitido a Direccion General a través de su Jefe/a
de Gabinete, Auditoria interna, Direcciones Regionales y Departamento de
Planificacion y Control de Gestién sefalando el estado de tramitacion de los
reclamos, incluyendo las observaciones y casos manifestados a las
correspondientes Direcciones Regionales en los respectivos Informes Mensuales
y el pronunciamiento que al respecto éstas hayan efectuado. Lo mismo debera
realizar el Jefe de Gabinete respecto de los reclamos dirigidos en contra del
Centro Web.

6.5.3 Informe Anual: Al término de la Gestion de Reclamos de cada afio, el Centro
Web elaborarad un Informe anual, el cual sera remitido a Direcciéon General, a
través de su Jefe de Gabinete, Auditoria interna, Direcciones Regionales y
Departamento de Planificacion y Control de Gestion que contendrd una relacion
sobre la tramitacion de los reclamos ingresados durante dicho periodo,
incluyendo las observaciones, andlisis y conclusiones observadas durante su

tramitacion.

6.6 Informacion y Gestion Interna de las Direcciones Regionales y

Direccion General en relacién a los reclamos presentados

Para el cumplimiento de las gestiones de control, seguimiento, revisién y analisis de los
Reclamos que se presenten en contra de las Unidades operativas de su dependencia,
cada Direccidon Regional debera mantener un registro digital del texto de los reclamos
que se ingresen, informes elaborados al respecto y la respuesta que se remita al usuario,
ademas de la resolucion de la Impugnaciéon cuando proceda. Sera deber del/de la
Director Regional efectuar semestralmente en conjunto con las Jefaturas de las Unidades
operativas de su dependencia, un analisis de los factores que pudieran haber provocado
la presentacién de los Reclamos, determinando si éstos son imputables a la Gestion de
la Unidad o a otros factores y adoptando en caso afirmativo, las acciones tendientes a
evitar su ocurrencia o reiteracidon, sin perjuicio de la responsabilidad administrativa y
sanciones que determine la Direccion General, en su caso. Lo sefialado en el parrafo

anterior sera aplicable también al Director General a través de su Jefe de Gabinete,
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respecto de la Unidad de Participacién Ciudadana y Atencidn no presencial, en relacion

a los reclamos interpuesto en contra del Centro Web.

En aquellos casos que el reclamo se considere imputable a la gestion de la Unidad de
Atencion u otros factores, sera deber del Director Regional informar
trimestralmente al Directora General con copia a la Unidad de Participacion Ciudadana
y Atencion no presencial, sobre los Reclamos ingresados y las medidas adoptadas en
cada caso para su resolucién, asi como el resultado del analisis practicado conforme al
parrafo anterior, remitiendo los antecedentes de aquellos Reclamos que a su juicio
ameriten el inicio de una investigacion sumaria. Debera, asimismo, remitir la informacion
que en relacion a los Reclamos ingresados le sea solicitada directamente por parte de
Direccion General. Lo anterior procedera también respecto de los reclamos efectuados
en contra del Centro Web. En este caso, serd el Jefe de Gabinete quien informara al
Director General respecto de los aquellos que en su opinion ameritan el inicio de una

investigacion sumaria.

Cada Direccion Regional debera informar a la Unidad de Participacion Ciudadana y
Atencion no presencial sobre las medidas correctivas o preventivas o resoluciones
adoptadas en los casos que le sean manifestados en los informes mensuales que sean
remitidos por ésta, a fin de incluirlas en los informes Cuatrimestrales y anuales que ésta

deba evacuar.

6.7 Direccion General

Requerird el cumplimiento en la remision de los informes sefialados en este protocolo,
por parte de la Unidad de Participacion Ciudadana y Atencion no presencial y el Jefe de
Gabinete, y Direcciones Regionales, adoptando o solicitando la adopcién de medidas

correctivas o preventivas.

Dispondra igualmente, la remision de los antecedentes al Departamento Juridico para la
instruccion de una Investigacion Sumaria en los casos en los que pueda existir
responsabilidad administrativa, informando a la Unidad de Participacion Ciudadana y
Atencion no presencial y respectiva Direcciéon Regional, de la instruccién o no de dicha

investigacién sumaria.

6.8 Sugerencias

En cuanto a las formas de recepcion, ingreso y registro de las Sugerencias, una vez
recibidas por el Centro Web estas seran remitidas en forma electrénica, al Departamento

o Unidad que corresponda dentro de los 5 dias de recepcionada.
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6.9 Felicitaciones

En cuanto a las formas de recepcién, ingreso y registro de las Felicitaciones, una vez
recibidas por el centro Web estas seran remitidas dentro de los 5 dias de recepcionada
en forma electrénica a la jefatura de la Unidad operativa y funcionario felicitado, con
copia a la Direccion Regional correspondiente. La Jefatura del funcionario, de acuerdo al
mérito de la felicitacion, podra considerar la anotacién de un incidente positivo conforme

a Manual de Evaluacién de Desempeiio.

VII. CAUSALES DE RECLAMO

La causal del Reclamo se extrae del Reclamo mismo en su inicio, por lo que se basa en
la percepcion del usuario y no en el resultado o conclusién de la tramitacion del Reclamo.
Al término de la gestion del Reclamo se determina si el Reclamo cuenta con fundamentos
o procede rechazarlo o bien asignarle una causal distinta, lo que se sefala al final del

proceso.

Para efectos de este protocolo y la tramitacion de los reclamos presentados, las causales

se categorizan dentro de las siguientes tipologias:

1.- Demora en la tramitacion: Consiste en la dilacion injustificada de la realizacion
de las gestiones y diligencias de la causa, ya sea que se trate de gestiones judiciales o

extrajudiciales, con perjuicio para los usuarios.

2.- Maltrato/Atencion inadecuada: Se entiende que existe algun tipo de maltrato,
cuando el funcionario de la CAJMETRO, en el ejercicio de sus funciones, realiza conductas
en contra de un usuario que atentan contra su dignidad o que arriesgan su integridad

siquica y/o fisica. Esta tipologia se puede desglosar en:

- Maltrato verbal: Comprendiendo en esta las actitudes de agresividad, descortesia,

burlas, tono de voz inadecuado, entre otros.

- Expresiones inadecuadas o inapropiadas, juicios de valor, comentarios personales ante

consultas de usuarios, descalificaciones, entre otros.

3.- Negligencia/mala gestion: Se refiere a la falta de cuidado o diligencia en la
realizacion de las gestiones o tramites de la causa, ya sea judicial o extrajudicial, que
conlleve un perjuicio para el usuario. Se comprende en esta categoria, la omision de
realizar un tradmite esencial para el interés procesal del usuario, tales como la falta de
interposicion de recursos procesales, la no presentacién de algun documento o escrito o
su presentaciéon extemporanea, la inasistencia a audiencias o comparendos, el
incumplimiento o cumplimiento tardia de otras etapas del procedimiento, entre otros,

que produzcan perjuicio ala patrocinado.
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4.- Falta de informacion sobre el estado de la causa o gestion extrajudicial:
No comunicar al usuario el estado de la causa o gestion extrajudicial, cuando lo requiera
0 su caso asi lo amerite, por parte de su abogado o postulante o profesional a cargo
informacidn sobre el desarrollo del juicio, plazos de atencidén, tramite y/o gestién de su

causa o caso y que de ello le cause perjuicio.

5.- Disconformidad con el resultado de la gestion: Consiste en la insatisfaccion
del usuario ante los resultados de la causa, ya sea en alguna gestion especifica o el
resultado definitivo. También incluye insatisfaccion con lo resuelto por el Tribunal. Esta
causal de Reclamo no necesariamente representa falta o negligencia de la Unidad

operativa reclamada.

6.- Negativa a efectuar atencidn: Es la negacién de la atencion sin justificacion

por parte de la unidad operativa.

7.- Negativa a asumir el patrocinio o renuncia injustificada: Se refiere a la falta
de otorgamiento de patrocinio en causas viables o de competencia de la Corporacion o

renuncia injustificada al patrocinio inicialmente asumido por el profesional de la unidad.

8.- Disconformidad con protocolos CAJ: Consiste en la insatisfaccion del usuario
en relacién a las normas de ingreso, atencion y patrocinio de la Corporacién, incluyendo

requisitos de viabilidad y de focalizacion.

9.- Infraestructura insuficiente o inadecuada: Se refiere a la insatisfaccion del
usuario ante la falta de elementos como mobiliario, oficinas, servicios higiénicos, salas

de espera, accesos, entre otros.

10.- Dotacion insuficiente: Se refiere a la insatisfaccion del usuario ante la falta de
profesionales o funcionarios en la unidad operativa donde recibe la atencidn, que impide
el normal desarrollo de consultas o de tramitacion de acciones al interior de la unidad

operativa.

11.- Incumplimiento de horarios de atencion: Consiste en no respetar por parte
de los profesionales de la unidad operativa, el horario de funcionamiento o bien, no

respetar la citacién agendada al usuario, sin justificacién.

12.- Informacién errénea y/o incompleta: Corresponde a proporcionar al usuario
informacién errénea y/o incompleta que puede referirse a procedimientos, acciones,
requisitos, documentos, instituciones competentes, entre otros, de la cual se derive un

perjuicio para aquel.
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13.- Falta de probidad. Se refiere a las infracciones al deber de probidad funcionaria
sefalado en el articulo 54 y siguientes de la Ley N°18.575, de Bases Generales de la

Administracion del Estado.

ANEXOS
7.1 Anexo 1. Flujo de gestion de Reclamos (adjunto)
7.2 Anexo 2. Planilla de Registro de Reclamos (adjunto)
7.3 Anexo 3. Formulario de Reclamo (adjunto)
7.4 Anexo 4. Formato de Informe de Reclamo (adjunto)
7.5 Anexo 5. Formato de Respuesta a Usuario/a (adjunto)
7.6 Anexo 6. Formato de impugnacion de respuesta a reclamo.

Anexo 1. Flujo de gestiéon de Reclamos (adjunto)
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Anexo 3. Formulario de Reclamo (adjunto)

ME
MARCQUE EL MOTIVD DE 5U PRESENTACION:
recLamo [ FELICITACION [ SUGEREMCIA -
PARA QUE SU PR ESEMTACION SEA ADMITIDA & TF!.I!LI\HIT..!I.EIlfll\.lI DEBERA COMPLETAR LA SIGUIENTE
FICHA USAMDO LETRA IMPREMTA CLARA Y LEGIBLE.
Fecha
Nambre Completo
RUT [si poseg)
Domicilio
Comuna
Telefono
Correo electronico |51 posee)
Centro de Atencion y/o funcionario que
motiva esta presentacion
Solicite que I3 respuesta me s2a enviada a: A mi domicilic A mi corren electronico
[solo para caso de reclamao)
CONTEMNIDG:
SOLICITUDES:
FIRMA]
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Anexo 4. Formato de Informe de Reclamo (adjunto)

I [PARA USO DE UNIDAD OFERATIVA 5. ELEMENTOS GENTRALES O MAS RELEVANTES DE LA TRAMITACION DE LA CAUSA
[Esto50 procesony sifgencios prncipaes que Sgan eiasién con eiresiams, €15

1. DATOS DE INDIVIDUALIZACION USUARIO: PARA USQ DE DIRECCIGN REGIONAL

Tombre
o 5. MEDIDAS CORKECTIVAS Y/0 PREVENTIVAS ADOFTADAS: [2510s pusdan anse 3 ot
TomiEs ¥a dispuesas por efarura 0@ 1a Uriaaa g Arencién Reoiamada o bien dponer
B ae orras aier

Unidad OpEaa & orscarcos

2. DATOS INDIVIDUALIZACION CAUSA:

s
Tatera

TeBunl 7. INSTRUCCIONES DADAS FOR ABOGADO JEFE PARA ENFRENTAR O SUBSANAR 1A
T SUAGIGN [En Gaso que procsaal

Folio GAT

1. rormAS BE oE Las

Facha de mgress,
cenio aso qus procsaal

3. REFERENCIA (movos por s Qus s& 813200 orme, conferiao oglraciama:

& concusiones:
12. CONCLUSIONES FINALES.

Saluda atentamne,

4 NETODOLOGIA: [Revisidn SAl revisén RIUD, Enmevita @ usuars, informe del

funcionario raciamaao, enfre oo omere —
cargo: carGo:
UNIDAD OrERATIVA: DIRECCION REGIONAL
Fiama: FRMA:

B sefatura directa

Anexo 5. Formato de Respuesta a Usuario/a (adjunto)

nuestra pagina web wwwi.cajmetrn.cl con la finalidad de obtener la orientacidn e informacidn
Mamprindum N ‘en materias juridicas,
Ant.: Reclamo N°

Mat.: Respuesta Reclamo. - .
a En case de no estar conforme con esta sta, puede una ién

dentro del plaze de 10 dias habiles [considerando inhabiles los sdbadas, domingos ¥
Santiago, festivos) contados desde su notificacién, mediznta una presentacién 2 través de coreo
electrinico a |z direccidn oirs@cajmetro.cl, titulande estz presentacidn, en cuzlguiera de los

casos, como "Impugnacién Reclamo NoXXX-2022". Su impugnacién debe sefialar las
DE  :KAREEN ZELTZER SALINAS
ABOGADA JEFE
OFICINA INFORMACIONES, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS concretas. En case de no tener respusstas = su reclamo en &l plazo de 30 dizs hibiles y
DEPARTAMENTO DE ATENCION ¥ PARTICIPACION CIUDADANA
CORPORACIGN ASISTENCIA JUDICIAL R.M.

razones por las que se encuentra disconforme y debe contener solicitudes

desaz conocer el estsdo del misms, le sugerimos comtacrarse al corren electronica
girs@cajmetro.d.

A :SR(A).

Sin omro particulsr, se despide muy stentamente,

Junte con saludar, adjunto respussts 3l reclame efectuado a través (forma de ingresc de
reclama) 2l que se le ha asignads el N® (nimers da raclzmo conforme a registrs), para su
tramitacién,
KAREEN ZELTZER SALINAS
Abogada Jefe
Centro de Atencién Web
Unidad de Particién Ciudadana y Atencién No Presencial
Corporacién de Asistencia Judicial Regién Metropolitana

En su reclame, Ud. (contenico esencial del reclama)

Tmmartanis:
Aeticulo 46 Lay 15.880: *..Las notificaclones por carta certificada se entenderdn practicadas a cantar del tercer dia
En virud de la resolucidn exents n°699/2018 de 16 de febrers de 2018, que estsblece siguiente a su recepcidn en 13 oficina de correos que correspanda .
procedimiento de gestion de reclames. sugerencias yfo felicitaciones, Decreto Supremo n® F

680 de 1990 del Ministerio del Interior v |z Ley 19.880 de Bases De Los Procadimientos
Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracién del Estado, su
reclzme ha sido enviado = 2 Unidad operativa reclamads v a Iz Direccién Regional de |2 cusl

depende, sclicitande un informe en relacién al contenide de su reclame.

En virtud del informe emanade del Centro Juridice. el cual ebservade y validade por la

Direccién Regionzl, éste establecid lo siguiente;

(Respussts del reclsm, madidas pars corregir ¢ subsansr si corrssponds, resclucidn =n

definitiva)

Lamentamas las molestias que los hechos expuestos =n su recame han ocasionads, pero
agradecemos que haya compartido su experiencia con nosotros ya que ests nos permite

mejorar dis @ dia nuesira servicie, por lo cusl =n caso de requerirle pueds contactarmos
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Anexo 6. Formato de impugnacion de respuesta a reclamo.

IMPUGMACION RECLAMOD N2

COMPLETAR L& SIGUIENTE FICHA USANDO LETRA IMPRENTA CLARA Y LEGIBLE.

Fecha

Naombre Completo

RUT (5i posee)

pomicilic

Comuna

Telefono

Correo electronico (i posee)

solicibo gque la respuesta me sea enviada a:
{s0lo para caso de reclama)

A mi domicilio

A mi correo electranico

CONTEMIDO:

S0LICITUD:

FIRMIA:
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Memorandum N°
AnL.: Impugnacién Reclama N° Analizados los antecedentes ya referidos, es posible concluir lo siguiente:
Mat: Bespuests Imauanasiio Reclamo.

anslizsdos Ios antecedentss del reclamo, =5 posible concluir que s impugnacién del mismo,

Santiage,
DE 1 X000 K .
DIRECTOR REGIONAL XXXKKXKXX Lamentsmes las molestias que los hechos expusstos en su recdame pusdan haber
CORPORACION ASISTENCIA JUDICIAL R.M. acasionzde, pero agradecemos que haya compartide su experienciz con nosotros ya que esto
A : SR(A). nos permite mejorar dia a dis nuestro servicio.

Atendido lo razonado precedentemente, se (rechaza o aprueba) la impugnacién

Junts on saludar, remito lo resueltn 3 impugnacién de respuesta de reclamo efectuads por presentada por don usted.

usted, por la representacion

por

Sin otro particular, se despide muy atentaments,
le que solicita se =pele a dicha resalucién, =l que se e =signé el N® XXX-2021 pars su

tramitacion.

En virtud de la resolucién exenta n°699/2018 de 16 de febrero de 2018, que establece

procedimiento de gestin de reclamos, sugerencizs y/o felicitaciones, Decrsto Supremo n? HOCOCKEXXHXCAXNXKHIHK
680 de 1950 del Ministeric del Interior y la Ley 19.880 de Bases De Los Procedimientos DIRECTOR REGIONAL
Administratives que rigen los Actos de los Grganos de la Administracién del Estado, su DIRECCION REGIONAL XXXXXXXXXX
reclamo ha sido enviads 5 |z Unidad operativa reclamads v a I Dirzccidn Regional d= I cusl CORPORACION DE ASISTENCIA JUDICIAL R.M

depende, solicitande un informe en relacién al contenido de su reclama.

La Oficina Reclamada al tenor de su reclamo evacua respuesta la que fue validadz por esta

Regional y en virud de ese informe, s2 |z informé a usted lo siguiente:

Recibida respuesta 2 su reclamo, usted presentz dentro de plazo impugnacion a la misma,
que paso a reproducir

2° COMUNICASE a las Unidades que correspondan, para la debida difusién de lo
resuelto en la presente Resolucion.

3° PUBLICASE en el portal de transparencia conforme a lo establecido por la Ley 20.285
sobre Acceso a la Informacién Publica.

NUMERESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVE

SVB/GPG/

Distribucidon (7):

. Direccién General.

. Jefe de Gabinete.

. Departamento Juridico.

. Unidad de Participacién Ciudadana y Atencion No Presencial.
. Departamento de Planificacion.

. Departamento de Auditoria.

. Unidad de Comunicaciones.

NOUTh WN -



