ANTOFAGASTA, 24 DIC 2018

VISTOS: El Oficio Folio N°698/2019, de fecha 11 de diciembre
del 2019, de la Direccién de Aseo, por el cual solicita instruir confeccionar el decreto alcaldicio que apruebe
el Manual de Procedimientos que se enuncia en la parte resolutiva, de esa unidad municipal; las
instrucciones impartidas por la Administracién Municipal mediante Orden de Servicio D-19-15988, del 11 de
diciembre del 2019, para la dictacidn del decreto alcaldicio respectivo; el Articulo N° 12 de la Ley N° 18.695,
y en uso de las atribuciones legales que me confiere el D.F.L. N2 1 de 09 de mayo del 2006 del Ministerio del
Interior, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N2 18.695, Orgénica Constitucional
de Municipalidades dicto el siguiente:

DECRETO Ne_Z2364 /2019.-

1. Apruébase el MANUAL DE PROCEDIMIENTOS denominado “GESTION DE DENUNCIAS PRESENCIALES Y
TELEFONICAS”, confeccionado por la Direccién de Aseo, cuyo objetivo es dar a conocer el método de
trabajo en forma detallada del proceso de “Gestién de Denuncias presenciales y telefénicas”
competentes a la Direccién de Aseo de la |. Municipalidad de Antofagasta, de tal forma que todas las
partes interesadas puedan tener acceso a una informacién ordenada, entendible, simple y facil
aplicacién, con la finalidad de entregar una pronta respuesta a la comunidad, como se sefiala en el
manual adjunto, de acuerdo a Oficio 698/2019, del 11 de diciembre del 2019, de la Direccién de Aseoy a
Orden de Servicio D-19-15988, de fecha 11 de diciembre de 2019, del Sr. Administrador Municipal, de
conformidad a lo sefialado en la parte expositiva del presente instrumento.

2. Encomiéndase a la Direccién de Gabinete de Alcaldia su publicacién en la pagina web vy a la Direccién de
Control, velar por el fiel cumplimiento de lo dispuesto en este decreto.

Andtese, comuniquese y archivese.
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1. Introduccién
El presente manual de procedimientos se encuentra enmarcado de acuerdo a la ley N°18.695 “Orgdnica
constitucional de municipalidades”, que norma la funcién publica que deben llevar a cabo los

municipios, con la finalidad de satisfacer las necesidades de la comuna.

Ademas, incorpora el reglamento interno 144/95, que define y regula la organizacién interna de la
municipalidad de Antofagasta e indica las funciones generales y especificas que debe realizar cada

direccién. Incluye las modificaciones contenidas en el decreto 797/2017, art 73, 74y 75.

Dentro de las principales competencias de la direccién de aseo se encuentran: la recoleccion,

transporte vy disposicion final de los residuos domiciliarios y asimilables de la comuna.

A continuacion se presenta el manual de procedimientos de la Direccion de Aseo, en lo relacionado a
las denuncias presentadas por la comunidad a través de distintos canales, tales como; denuncias
telefénicas, presenciales, medios electrénicos u érdenes de servicio. En este manual encontraremos el
mecanismo para abordar su respectiva gestion, a fin de sistematizar y controlar tales requerimientos,
desde el momento en que se recepciona la solicitud, hasta que el denunciante recibe su respectiva
respuesta. Es de facil aplicacién y estara disponible para que cualquier persona que se encuentre

interesada en su lectura pueda entenderlo.
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2. Obijetivo del Manual de Procedimientos

El principal objetivo del manual de procedimientos es dar a conocer el método de trabajo en forma
detallada del proceso de “Gestién de Denuncias presenciales y telefénicas” competentesa la Direccion
de Aseo de la Municipalidad de Antofagasta, de tal forma que todas las partes interesadas puedan
tener acceso a una informacion ordenada, entendible, simple y de fécil aplicacién, con la finalidad de

entregar una pronta respuesta a la comunidad.

3. Alcance del Manual de Procedimientos

El procedimiento denominado “Gestién de Denuncias presenciales y telefonicas” tiene como alcance
entregar informacién detallada relacionada con el paso a paso de la gestion a realizar por el personal

involucrado en el proceso, la que se encontrara disponible a todo aquel que lo requiera.

4, Referencia Legal
e Ley N°18.695 “Orgénica Constitucional de Municipalidades”.

e Ley N°20.922 “"Modifica Disposiciones Aplicables a los Funcionarios Municipalesy
Entrega Nuevas Competencias a la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo"

e  Resolucion Exenta N°1.485 del 2 de septiembre de 1996.
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5. Responsabilidades

e Responsable de la elaboracién del Disefio: Carolina Gaete Valenzuela, Inspector Técnico de
Servicio.
e Responsable de su Revisién: Sra. Natalia Céceres Pavicich, Director (S) Direccion de Aseo.

e Responsable de su autorizacién: Sr. Héctor Gomez Salazar Administrador Municipal.

6. Conceptos Claves (Glosario)

Denuncia Presencial : Aviso o reclamo presentado por vecinos de la comuna de Antofagasta

en forma fisica o presencial ante la direccién de Aseo.

Denuncia Telefonica - Aviso o reclamo presentado por vecinos de la comuna de Antofagasta

en forma telefénica ante la direccién de Aseo.

Departamento gestién de Operaciones: Departamento dependiente de la direccion de Aseo, a cargo

de los procesos operativos de limpieza en la ciudad de Antofagasta.

Formulario de Trabajo (FT) : Documento interno de la Direccién de Aseo, que contiene

detalle y antecedentes del trabajo a realizar.
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Inspector Técnico de Servicio (ITS) : Responsable de la coordinacion y supervision de trabajos a

ejecutar por la empresa contratista de los servicios externalizados (barrido, recoleccién y vertedero).

Orden de Servicio (OS) : Documento emitido por jefatura, quien instruye la ejecucion

de un trabajo.

Plan Normal de Aseo : Oficina encargada de la coordinacion y ejecucién de trabajos
relacionados con la limpieza de sectores publicos no concesionados, realizados por personal municipal

de la Direccién de Aseo.

Residuo domiciliario : Basura proveniente directamente de las actividades

domésticas de cada hogar. Ej: Plastico, cartones, basura orgdnica, etc.

Residuo No domiciliario : Basura proveniente de actividades no domesticas del hogar.

Ej: Construcciones, poda, chatarras, madera, etc.

Servicio de recoleccion externalizada : Servicio de retiro de basura domiciliaria y asimilable de la

ciudad de Antofagasta.

Traslado de correspondencia (TC) : Documento que se utiliza para respaldar entr 3 lida de
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Vertedero Municipal

: Lugar de disposicién final de la basura, bajo ciertas

consideraciones o estudios de tipo econdmico, social y ambiental es destinado a ese fin por los

gobiernos municipales.

7.

Metodologia de Trabajo

7.1 Lineamientos Generales.

en las dependencias de la Direccion de Aseo,

administrativo y derivadas al Jefe de Departamento de Gestion de Operaciones.

La Gestion de Denuncias presenciales, deberan ser presentadas en forma fisica o presencial,

las cuales serdn recepcionadas por el personal

La Gestion de Denuncias telefdnicas, deberdan ser presentadas a través de los teléfonos

552887811 y 552887800 de la direccion de Aseo, las cuales serdn recepcionadas por el personal

administrativo y derivadas al Jefe de Departamento de Gestion de Operaciones.

Una vez recepcionada la denuncia ya sea presencial o telefénica, el Jefe de Departamento de

Gestion de Operaciones, instruira a quien corresponda visitar al lugar sefialado y evaluar las

condiciones del trabajo a realizar.
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- Siempre se deberd entregar una retroalimentacién al denunciante, ya sea un trabajo factible
de ejecutar o no. Enviar respuesta via mail, con copia al Jefe de Departamento de Gestién de

Operaciones.

- El presente manual de procedimiento se encontrara disponible para toda aquella persona que

lo requiera, a fin de transparentar el proceso de gestion de denuncias presenciales y telefénicas.

- El presente manual de procedimiento serd revisado una vez al afio, para realizar ajustes en caso

que corresponda para optimizar los resultados en su aplicacion y ejecucidn.

7.2 Descripcion de las Actividades.
Actividad 1: Atender visita y/o llamado. Registrar y derivar.

Tarea 1: Secretaria de la Direccion de Aseo, recepciona las denuncias telefénicas y/o presenciales.

Tarea 2: Secretaria de la Direccién de Aseo, registra los datos de la denuncia en libro respectivo
(nombre, teléfono, mail de contacto, detalle de denuncia y ubicacion), los cuales deriva a Jefe de

operaciones para su analisis.
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Actividad 2: Analizar denuncia. Instruir ejecucion.

Tarea 1: Jefe de Departamento de Gestion de Operaciones, analiza el requerimiento y evalda si

corresponde a competencia de la Direccion de Aseo.

Tarea 2: Si el requerimiento corresponde a la direccién de aseo, instruye al encargado de oficina de

plan normal de aseo o al encargado de aseo de servicio externalizado su ejecucién. En caso de no

corresponder a las competencias de la direccidn de Aseo entrega respuesta a denunciante.

Actividad 3: Ejecutar trabajo.

Tarea 1: Encargado de oficina Plan Normal de Aseo o Encargado de Servicio de Aseo Externalizado,

evalda en terreno las condiciones para la ejecucién. Se da origen a Formulario de trabajo.

Tarea 2: Encargado de oficina Plan Normal de Aseo o Encargado de Servicio de Aseo Externalizado

entrega respuesta a denunciante via mail.
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7.3 Diagrama de Flujo
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7.4 ANEXO

FORMULARIO DE TRABAJO

Datos Generales

Denuncias y Requerimientos

Fecha

N* de formulario

Inspector

Contrato

Medio de la denuncia y/o
reguerimiento

N* de Orden de Servicio

Datos del denunciante

Solicitante

Rut

Celular/Telefono

1

2

3

4 | Mail
5 | Direccion
6

Sector de la denuncia o
requerimiento

Descripcion de la denuncia y/o requerimiento
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it .Desa'ipcién de la resolucion del requerimiento y/o denuncia

Respaldo fotografico

MNOMERE DEL INSPECTOR:

FIRMA DEL INSPECTOR:

FEN
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Inspector Técnico de Servicio
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