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APRUEBA CARTA DE DERECHOS CIUDADANOS

SANTIAGO, | S0 Ui 200y

VISTOS :

La Ley Numero 19.886, Ley de Bases sobre Contratos Administrativos de
Suministro y Prestacion de Servicios; su Reglamento, contenido en el DS N° 250, de
2004, del Ministerio de Hacienda; la Ley 19.880, de Bases sobre Procedimientos
Administrativos; la ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacion Publica; el Decreto
N° 1000, de 2009, del Ministerio de Hacienda, que determina el orden de subrogacién
en el cargo de Director de la Direccion de Compras y Contratacion Publica; y la
Resolucion N° 1600, de 2008, de la Contraloria General de la Republica, que establece
normas sobre exencion del tramite de toma de razén.

CONSIDERANDO :

Que la Agenda Pro Participacién Ciudadana presentada por la Presidenta
de la Republica contiene un conjunto de iniciativas orientadas a promover la
participacion, el ejercicio de los derechos ciudadanos, el asociacionismo y el respeto a
la diversidad.

Que en este sentido, el Sistema Integral de Informacion y Atencién
Ciudadana (SIAC) coordina todos los espacios de atencién en los servicios ptiblicos
mediante una gestion con una metodologia moderna, procedimientos de derivacion
expeditos, sistemas de registro, plan de difusion y sistematizacion de la informacién
para retroalimentar al Servicio, todo ello basado en una perspectiva comunicacional
participativa y no discriminatoria entre el Gobierno y la ciudadania.
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constituya un instrumento a través del cual informa a la ciudadania sobre los servicios
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RESUELVO
EXENTA N° 1353 'B/

1.

Apruébase la Carta de Derechos Ciudadanos de la Direccion de Compras y
Contratacion Publica, anexa a la presente resolucion.

Publiquese la presente resolucion en la seccidon “Actos con efectos sobre terceros”,

del banner Gobierno Transparente que mantiene esta Direccion en www.chilecompra.cl,
y en la intranet institucional.

Andtese, Registrese , Comuniquese y Publiquese

e

GOBIERNO DE CHILE
MINISTERIO DE HACIENDA

Direccién ChileCompra

Monjitas 392, piso 8
Santiago, Chile.

Fono: (56 2) 290 44 00
Fax: (56 2) 290 44 58

www.chilecompra.cl




Ch‘II{eCompra

Innovacion » Acceso » Servicio

CARTA DE DERECHOS CIUDADANOS

La Direccion Chilecompra fue creada el 29 de agosto de 2003 por la Ley N2 19.886 como un servicio publico,
funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es basicamente la creacién
de valor agregado al mercado de las compras publicas, a través de la consolidacién de un Mercado Publico Transparente,
Eficiente e Inclusivo, y la generacién de innovaciones para su sustentabilidad.

Derechos de nuestros usuarios/as
* Presentar sus solicitudes consultas, reclamos y sugerencias.
* Sertratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios/as de la Institucion.
¢ Conocery obtener informacién de los servicios que presta nuestra Institucion.
* Obtener libre acceso a los servicios que presta la Direccién Chilecompra sin discriminacién.
e Conocery obtener informacidn de la Institucion.
¢ Conocer el nombre del/la funcionario/a responsable en la Direccion Chilecompra de cada proceso.
* Obtener la correccién de eventuales errores u omisiones cometidos por la Institucion.

Deberes de nuestros usuarios/as
® Respetar los procedimientos establecidos para atender consultas, solicitudes, sugerencias y/o reclamos.
¢ Cuidar, conservary no alterar los documentos que la Direccién Chilecompra pone a disposicién del publico.
* Respetar al funcionario que lo atiende y los horarios destinados para la atencién ciudadana.
¢ Mantener el orden que Direccién Chilecompra dispone para la atencidn de los usuarios(as) en sus oficinas.
* Informar cambios en sus datos de contacto, en caso de tener gestiones pendientes en la Institucion.

Compromisos de Calidad
* lalnstitucion se compromete a entregar una respuesta de calidad a las consultas remitidas por sus usuarios/as.
* LaInstitucion se compromete a entregar una respuesta dentro de los plazos establecidos por la Ley 19.880.

Forma en que el (Ia) ciudadano(a) puede exigir sus derechos

Si algin ciudadano(a) estima que alguno de los derechos sefialados en la presente carta han sido vulnerados, debe
ingresar a cualquiera de los espacios de atencién declarados en el presente documento, y por medio de éstos formular su
reclamo, el que sera tratado por el Encargado del Sistema integral de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC), Don
Javier Saavedra Patifio cuya forma de contacto es a través del correo javier.saavedra@chilecompra.cl, en un plazo no
mayor a 7 dias habiles deberd responder por escrito al ciudadano(a) indicando los mecanismos compensatorios que sean
necesarios en caso de existir dicha vulneracion.

Espacios de Atencidn
* Mesa de Ayuda: Permite contactarse con la Direccién de 8:00 a 20:00 hrs. de lunes a sabado a través del nimero
telefonico 6007000600. A través de este espacio de atencidn se resuelven consultas y reclamos recibidos por
medio de los formularios disponibles.
® Presencial: La atencion presencial se realiza en las oficinas de la Direccién ChileCompra, ubicada en la calle
Monjitas N° 392, piso 82, siendo el horario de atencién de 9:00 a 18:00 hrs. de lunes a viernes.
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CARTA DE DERECHOS CIUDADANOS

1. Informacion General

La Carta de Derechos Ciudadanos es un instrumento que permite conocer, ejercer y reclamar los
derechos de las personas frente a los Servicios del Estado. En esta carta se establecen los
derechos ante la Direccion de Compras y Contrataciéon Pablica {en adelante, la Direccién
ChileCompra) y los compromisos que ésta adquiere.

La Direccion fue creada el 29 de agosto de 2003 por la Ley N2 19.886 como un servicio publico,
funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad
es basicamente la creacién de valor agregado al mercado de las compras publicas, a través de la
consolidaciéon de un Mercado Publico Transparente, Eficiente e Inclusivo, y la generacion de
innovaciones para su sustentabilidad.

Para el cumplimiento de dicha finalidad, la Ley N2 19.886 de Compras Publicas dota a la
Direccidn ChileCompra de las siguientes funciones:

e Asesorar a los organismos publicos en la planificacién y gestidn de sus procesos de
compras y contrataciones.

e Licitar la operacion del sistema de informacién y de otros medios para la compra y
contratacion electronica de los organismos publicos, velar por su correcto
funcionamiento y actuar como contraparte del operador de estos sistemas.

* Suscribir convenios con las entidades publicas y privadas que correspondan para los
efectos de recabar informacién para complementar antecedentes del registro de
contratistas y proveedores a que se refiere el articulo 16 de la Ley 19.886.

¢ De oficio 0 a peticion de uno o mas organismos publicos, licitar bienes y servicios a
través de la suscripcion de convenios marco.

e Representar o actuar como mandatario de uno o mas organismos publicos a que se
refiere esta ley, en la licitacién de bienes o servicios en la forma que establezca el
reglamento.

¢ Administrar, mantener actualizado vy licitar la operacion del Registro de Contratistas y
Proveedores a que se refiere el articulo 16 de la Ley 19.886, otorgando los certificados
técnicos y financieros.

¢ Promover la maxima competencia posible en los actos de contratacion de la
Administracion, desarrollando iniciativas para incorporar la mayor cantidad de
oferentes. Ademads, debera ejercer una labor de difusion hacia los/las proveedores
actuales y potenciales de la Administracién, de las normativas, procedimientos y
tecnologias utilizadas por ésta.

e Establecer las politicas y condiciones de uso de los sistemas de informacion vy
contratacion electrdénicos o digitales que se mantengan disponibles.
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2. Servicios
Los servicios que ofrece la Direccién ChileCompra a todos sus usuarios /as corresponden a:

* La provision de una plataforma de comercio electrénico ~www.mercadopublico.cl-
disponible los 7 dias semana las 24 Hrs., a través la cual los organismos adscritos a la Ley
N 19.886 licitan la suscripcion de contratos de suministro y prestacion de servicios con
potenciales oferentes, a través de un llamado publico y general, salvo las excepciones
que contempla dicha ley y su reglamento.

* La incorporacion de productos y servicios al catalogo de convenios marco, o
ChileCompra Express.

* Laadministracidn del Registro nacional de Proveedores, o ChileProveedores.

¢ la mantencion de una tienda virtual de libros, cd’s, dvd'd y publicaciones, conocida
como ChileCompra Libros.

¢ Lacreaciéon y mantencién de Centros de Emprendimiento a lo largo del pafis, que ofrecen
a micro y pequefios/as empresarios/as regionales, asesoria especializada para la
implementacion y desarrollo de sus empresas, servicios complementarios de apoyo para
la gestion y operacidn de ellas, capacitacion en la operacion del sistema ChileCompra y
en otras materias relacionadas con alfabetizacion digital.

® La creacion de un canal de consultas y reclamos, relacionados con procesos de compra
efectuados a través del portal.

e Servicio de orientacién normativa, por el cual se responden las consultas vinculadas con
la aplicacién de la ley de compras y su reglamento.

¢ Cursos de capacitacion para compradores/as y proveedores/as presencial y a distancia,
junto con la entrega de guias, manuales y materiales de apoyo.

e Servicio de mesa de ayuda para la solucion de consultas sobre el uso del sistema de
informacion.

3. Espacios de Atencion.

La Direccion ChileCompra posee dos espacios de Atencién para recepcionar consultas, reclamos,
felicitaciones y/o sugerencias:

e Mesa de Ayuda: Permite contactarse con la Direccion de 8:00 a 20:00 hrs. de lunes a
sabado a través del nimero telefénico 6007000600. A través de este espacio de
atencién se resuelven consultas y reclamos recibidos por medio de los formularios
disponibles.

* Presencial: La atencion presencial se realiza en las oficinas de la Direccién ChileCompra,
ubicada en la calle Monjitas N° 392, piso 82, siendo el horario de atencidén de 9:00 a
18:00 hrs. de lunes a viernes.
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4. Derechos y deberes de las personas que asisten a la DIRECCION CHILECOMPRA.

4.1 Los(as) usuarios(as) de los servicios de la Direccion ChileCompra que accedan a ésta, a través
de cualquier de sus espacios de atencién ya sea presencial, telefénico o virtual, tendrén derecho
a:

Presentar sus solicitudes consultas, reclamos y sugerencias, y obtener respuesta a éstas
dentro de los plazos comprometidos en esta Carta, de manera amable v sin ser
discriminado de manera alguna.

Ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios/as de la
Institucion que habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y cumplimiento de sus
obligaciones.

Conocer y obtener informacién de los servicios que prestan las divisiones,
departamentos, oficinas y/o unidades de nuestra institucion, de manera clara, correcta y
oportuna.

Obtener libre acceso a los servicios que presta la Direccién Chilecompra a la ciudadania,
si ningun tipo de discriminacion.

Conocer y obtener informacién de la Institucion, respecto de la misidn, objetivos v
productos, asi como de los servicios que la Direccién Chilecompra presta a la ciudadania,
en forma clara, fundada, correcta y oportuna.

Conocer y obtener informacidn sobre la gestion y politicas institucionales, asi como
emitir comentarios o consultas al respecto.

Conocer el estado de sus tramites ante la Direccion, la identidad del funcionario
responsable y exigir que aquellos sean llevados a cabo dentro de los plazos
comprometidos en esta carta.

Acceder a la documentacion que la Ley sobre Acceso a la Informacién Publica obliga a
publicar a través de la pagina Web de la Direccion http://www.chilecompra.cl/.

Solicitar documentos de caracter publico y recibir respuesta a su solicitud en los plazos
establecidos en la Ley N2 20.285, los cuales en cualquier caso no pueden exceder de los
20 dias habiles con prorroga justificada de 10 dias habiles.

Conocer el nombre del funcionario/a responsable en la Direccién Chilecompra para cada
Licitacion Publica realizada por ésta, en el caso que se desee realizar consultas, si fuese
necesario, acerca de pre-informes, informes finales, propuestas o reclamos enviados a la
misma.

Sugerir mejoras en procedimientos de atencién a publico y dar a conocer las falencias
que detectare, en forma fundada, verbal o escrita, a través de los espacios de atencién o
mediante correo a la Direccion Chilecompra.

Obtener la correccion de eventuales errores u omisiones cometidos por la instituciény a
recibir oficialmente las disculpas por parte de la Direccién Ejecutiva. El mecanismo a
través del cual la Institucion dard disculpas serd por medio de una carta firmada por la
Direccién Ejecutiva.
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4.2. Los(as) usuarios(as) de los servicios que presta la Direccién ChileCompra tienen el deber

de:
e Respetar los procedimientos establecidos consultas, solicitudes,
sugerencias y/o reclamos.

¢ Cuidar, conservar y no alterar los documentos que la Direcciéon Chilecompra pone a
disposicion de cualquier interesado, que son de uso publico para cualquier usuario(a).

¢ Solicitar con la debida anticipacion los documentos y/o servicios que requiera. Para esto,
Direccidn Chilecompra ha definido los plazos para los siguientes servicios:

* Respetar al funcionario que lo atiende y los horarios destinados para la atencién
ciudadana.

¢ Revisar el documento que se le entrega, por si contiene algin error y poder corregirlo,
sin que produzca problemas futuros.

e Mantener el orden que Direccién Chilecompra dispone para la atencién de los
usuarios(as) en sus oficinas.

¢ Mantener informada a la Direccién Chilecompra respecto de su cambio de domicilio o
teléfono de contacto, en caso de tener gestiones pendientes en la Institucion.

e Respetar la normativa vigente y las condiciones de uso en caso de ser un usuario activo
como comprador o proveedor del Estado.

para atender

4.3. Transparencia Activa

Por Transparencia Activa se entiende toda informacion entregada por la Direccion ChileCompra
mediante, principalmente, su sitio Web http://www.chilecompra.cl/transparencia/index.html,
sin necesidad de intermediar solicitud para que esta sea difundida a la ciudadania. La
informacion entregada mediante Transparencia Activa tiene relacion con la estructura, misién y
objetivos de la Direcciéon ChileCompra, su dotacion funcionaria e informaciéon sobre uso de
recursos institucionales y demas informacion exigida por la nueva Ley sobre Acceso a la
informacion Publica.

4.4. Medios de acceso a la Transparencia Pasiva

Se entiende por Transparencia Pasiva toda informacion que debe ser entregada a la ciudadania
establecida en la Ley N® 20.285 sobre Acceso a la Informacion Publica, previa solicitud
formulada en tal sentido.

La Direccion ChileCompra recepcionara solicitudes de informacion relativas a transparencia
pasiva, mediante los siguientes mecanismos:

a) Remota: En el banner “Gobierno Transparente” del sitio Web www.chilecompra.cl, en el
link “Enlace al Sistema de Gestion de Solicitudes de Acceso” cualquier persona puede
registrar sus datos con el fin de realizar cualquier consulta, la que debe ser tramitada
segun los plazos definidos por ley.
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b) Presencial en la recepcién de la Direccién ChileCompra: en este caso la persona que
atiende al requirente, debe instruirlo para que éste complete el Formulario de
Solicitudes, asegurando que se incluya toda la informacion necesaria (el encargado de la
recepcion, debera foliar el formulario de acuerdo al correlativo que corresponda). Este
formulario estard disponible en la oficina de recepcién de la institucidn.

c) Solicitud via carta: Quien estime hacer llegar su solicitud por esta via, debera dirigirla a
las oficinas de la Direccién ChileCompra, ubicadas en calle Monjitas N° 392, piso 8,
Santiago.

5. Forma en que el (la) ciudadano(a) puede exigir sus derechos.

Sialgun ciudadano(a) estima que alguno de los derechos sefialados en la presente carta han sido
vulnerados, debe ingresar a cualquiera de los espacios de atencién declarados en el presente
documento, y por medio de éstos formular su reclamo, el que serd tratado por el Encargado del
Sistema integral de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC), Don Javier Saavedra Patifio cuya
forma de contacto es a través del correo javier.saavedra@chilecompra.cl en un plazo no mayor
a 7 dias habiles debera responder por escrito al ciudadano(a) indicando los mecanismos
compensatorios que sean necesarios en caso de existir dicha vulneracién.

5.1. Mecanismos de queja y compensacion.

Puede en primera instancia escribir a www.chilecompra.cl; y en segunda instancia escribir a los
correos antes mencionados. Todas las quejas deberan ser derivadas al Encargado del SIAC para
darles el tratamiento interno que corresponda, notificando de la situacion al Jefe del
Departamento sobre el cual recae la queja, para subsanar dicha situacién a la brevedad. Como
resultado se le deberd responder por escrito a la persona que formuld el reclamo, dando a
conocer si efectivamente procede y sefialando la compensacion establecida, o si no procede vy la
justificacién que corresponda al caso.

Lo anterior es sin perjuicio de los mecanismos juridicos y judiciales que pudiesen existir.

En caso de la vulneracién de derechos establecidos en la Ley N2 20.285 de Acceso a la
Informacion Publica, la persona podréd interponer una reclamacién o amparo ante el Consejo de
Transparencia, quien sancionara segun sus atribuciones establecidas en el mismo cuerpo legal.

Los mecanismos de compensacion dicen relacion con el derecho a obtener una reparacién del
Estado, el cual emana del articulo 38 de la Constitucidn Politica de la Republica de Chile, el cual
sefiala que cualquier persona que sea lesionada en sus derechos por la Administracion del
Estado podra reclamar ante los tribunales que determine la ley, sin perjuicio de Ia
responsabilidad que pudiere afectar al funcionario que ha causado el dafio.
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5.2. Modos en que se agotan los mecanismos de reclamos ante la Direccion Chilecompra:

La ciudadania, ademas, puede exigir sus derechos ante la Direccion ChileCompra, a través de los
recursos administrativos y legales establecidos en la Constitucion Politica de la Republica de
Chile y las leyes vigentes:

* Recurso de Aclaracion, presentado ante la misma autoridad que emitid el acto
administrativo que, en opinion del usuario, contiene puntos dudosos u oscuros.
* Recurso de Reposicion, presentado ante la misma autoridad que emitid el acto
administrativo, con el objeto de invalidarlo, revocarlo o modificarlo.
¢ Recurso Extraordinario de Revision, presentado ante el superior jerarquico si lo hubiere
0, en su defecto, ante la misma autoridad que lo dictd, cuando concurra alguna de las
circunstancias que se enumeran en el articulo 60 de la Ley N2 19.880 de Bases de los
procedimientos Administrativos.
Tratandose de la Direccion ChileCompra, por su organizacién corresponde que todos estos
recursos sean presentados ante la misma Direccién.

6. Compromisos de Calidad

6.1 La Direccion ChileCompra se compromete a entregar una respuesta de calidad a las
consultas remitidas por sus usuarios, en los plazos que se sefialan a continuacién:

* Solicitudes ciudadanas que se refieran a meros tramites (SIAC): Regiran los plazos
establecidos en la Ley 19.880 sobre Procedimientos Administrativos, por lo tanto, la
Direccién debe dar respuesta a las solicitudes ciudadanas que se refieran a meros
trdmites en el plazo de 48 horas, contado desde la recepcion de la solicitud, documento
o expediente, a menos que una ley diversa establezca un plazo diferente.

e Solicitudes ciudadanas que se refieran a informes, dictdmenes u otras actuaciones
similares: Regiran los plazos establecidos en la Ley 19.880, por lo tanto, la Direccién
debe dar respuesta a las solicitudes ciudadanas que se refieran a informes, dictdmenes
u otras actuaciones similares en el plazo maximo de 10 dias habiles, contado desde la
peticion de la diligencia, a menos que una ley diversa establezca un plazo diferente.

¢ Decisiones definitivas: Regiran los plazos establecidos en la Ley 19.880, por lo tanto, las
decisiones deberan expedirse dentro de los 20 dias habiles siguientes, contados desde
que, a peticion del interesado, se certifique que el acto se encuentra en estado de
resolverse, a menos que una ley diversa establezca un plazo diferente.

¢ Plazos para responder Reclamos, Sugerencias y/o Felicitaciones:

i) Reclamos: El plazo maximo sera de 10 dias habiles, contados desde la recepcién del

reclamo.
i) Sugerencias: El plazo maximo sera de 10 dias habiles, contados desde la recepcién de la
sugerencia.
. . . .. . s ry. .. GOBI(R\O‘DECHIIE‘
iii) Felicitaciones: El plazo maximo sera de 10 dias habiles, contados desde la recepcidn de w7 o: st
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6.2. Mecanismos con que cuenta la Direccion ChileCompra para evaluar la calidad del servicio
prestado.

Para determinar la calidad del servicio otorgado a los ciudadanos, la institucion realiza
periddicamente encuestas de satisfaccion a las personas que realicen consultas mediante correo
electronico, teléfono o atencion presencial. Estas encuestas son aplicadas a los individuos de
manera voluntaria cada vez que se responde a una consulta y el objeto de éstas es evaluar la
pertinencia, oportunidad y calidad de la atencion recibida, mediante los criterios de “espacio de
atencion” “calidad de la informacion otorgada” “tiempo de respuesta”.
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