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l.- INTRODUCCION:

La Oficina de Ventanilla Unica tiene como objetivo entregar atencién al publico en
diferentes tipos de tramites que otorgan distintas Unidades Municipales, con el fin de
facilitar la entrega del servicio solicitado, estableciendo en ella el requerimiento vy la
correspondiente respuesta. Sin perjuicio que segun las necesidades del Municipio se
Incorporen nuevos o mas servicios.

Il.- OBJETIVO DEL MANUAL

Este manual tiene como objetivo dar a conocer las funciones de la Oficina de
Ventanilla Unica en forma &gil, clara y sencilla y de los procedimientos que se llevan
a cabo cuando se realiza un trdmite a través de la Unidad.

I ALCANCES

Asi mismo, este Manual, es importante que esté al alcance de todas aquellas unidades
que participan de |os procedimientos para realizar los tramites; tales como; Secretaria
Municipal, Oficina de Transparencia, Departamento de Informatica, Departamento de
Organizaciones Comunitarias Urbanas y Rurales, Direcciéon Medio Ambiente, Aseo y
Ornato, Direccidn de Transito, OIRS., lo cual permite entregar informacidn efectiva Y
expedita a un contribuyente o publico en general,

V.- NORMATIVA
LEYES -

- Ley N°18.695, Orgénica Constitucional de Municipalidades.
- Ley N°18.883, Estatuto Administrativo Para Funcionarios Municipales.

- Ley N°20.285, Acceso a la Informacién Publica.
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- Ley N°19.418 sobre Juntas de Vecinos y otras organizaciones comunitarias.
- Ley N° 20.500 Sobre Asociacién y Participacion Ciudadana en la Gestidn Publica.

- Ley N° 21146 que modifica la ley 19.418 sobre Juntas de Vecinos y demés

organizaciones.-

- Ley N° 19862 sobre Registro General de Colaboradores del Estado y de

Municipalidades.

- Ley N°19.496 sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores.

- Ley N° 20.256 Establece Normas sobre pesca Recreativa y su modificacion - Ley N°
21358 del 12.07.2021. Establece normas sobre pesca recreativa, para aumentar las

sanciones en caso de infraccion.

- Ordenanza local N° 27 sobre medio ambiente de la comuna de Villarrica, Capitulo N°
I, Articulos N° 74y N° 75, la extraccion de los residuos domiciliarios de cada propiedad

o local comercial, no deberan exceder de los 200 litros.

- Reglamento N° 01 de la Organizacién Interna Municipal, que fija Estructura,

Funciones y Coordinacion de la Municipalidad de Villarrica.
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V.- FUNCIONES ESPECIFICAS DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE DIRECCION
DEL MEDIO AMBIENTE, ASEQO Y ORNATO:

Aceptar, tramitar, extender y/o denegar segun corresponda, a través de gestién
efectuada por un registro e ingreso en sistema computacional, respuesta a

solicitudes de clientes o usuarios relacionadas con la Direccidon del Medio Ambiente,
Aseo y Ornato, tales como:

a.- Ingresar solicitudes de extraccién de escombros: Se ingresa al sistema
computacional CAS-Chile, Rut, Nombre Completo, teléfono, Direccidn donde se
requiere el retiro de escombros. Las inscripciones se realizan via teléfono o presencial
a contar de las 09:00 horas en los dias determinados por la D.MAQO., que varia segun
disponibilidad de los camiones. El solicitante podra inscribirse para dicho servicio 2
veces al mes,

b.- Extraccién de pastoy ramas: Se ingresa al sistema computacional CAS-Chile, Rut,
Nombre Completo, Teléfono, Direccidn donde requiere el retiro de ramas. Las
inscripciones se realizan via teléfono o presencial sélo los dias lunes de cada semana
a contar de las 09:00 horas la D.M.A.Q, en los dias determinados por la D.M.AQ,, que
varia segun disponibilidad de los camiones. El solicitante podrd inscribirse para dicho
servicio 2 veces al mes.

Dentro de los residuos inertes se consideran aquellos que por su materialidad, forma
y tamano, no serdn retirados por el servicio de recoleccién de Residuos Domiciliarios,
ni residucs peligrosos segun lo establecido en el Decreto 148, del Ministerio de Salud.

Los residuos que son retirados son: mobiliario destruido, colchones, escombros,
artefactos daflados. Los residuos vegetales corresponden a restos de podas,
extracciones arbdreas y aguellos propios de la mantencién de jardines.

Una vez coordinado el servicio con el Municipio, él o los habitantes deberan sacar sus
residuos a la via publica, de forma de no entorpecer la seguridad del trénsito peatonal
y vehicular, haciéndolo expresamente el dia para el cual el servicio fue programado.
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El volumen de residuos especiales por vivienda no podré superar el metro clbico, y si
se agrupan en paguetes o sacos, de ningun modo podran superar los 25 Kg cada uno.

Segun lo estipula la Ordenanza Ambiental Comunal de Villarrica N° 27, en su Articulo
82.

c.- Solicitud de Extraccion de especies arbdreas: Se ingresa al sistema
computacional CAS-Chile, Rut, Nombre Completo, Teléfono, Direccidén donde se
requiere la extraccion y el motivo por el cual estd solicitando la extraccién, ya sea
porgue esta dafiando la vereda, obstaculizando el ingreso a la propiedad, éarbol seco o
infectados, entre otros. Se realizan Ias inscripciones via teléfono o presencial de lunes
a viernes en horario de atencién al publico. Una vez ingresada la solicitud la D.M.A.O;
evalla en terreno el requerimiento y se elabora un informe el cual pasa para la
aprobacién del Concejo Municipal. Cuando es aprobado; el Municipio se hace cargo
de la extraccidn o tala. Se le Pide al propietario gue cuando se aprueba su solicitud él
debe donar 2 especies por arbol extraido.

d.- Operativos de Limpieza: Se ingresa al sistema computacional CAS-Chile, Rut,
Nombre Completo de la Junta de Vecinos o Comités, Teléfono, se detalla qué tipo de
basura requieren que sea retirada y el lugar donde haran los puntos de acopio. La
D.M.A.O genera el calendario con todos los requerimientos realizados de los sectores
urbanos y rurales y se contactan con el solicitante para agendar dfa y horarios. Las

inscripciones se realizan de lunes a viernes via telefénica o presencial en horario de
atencidn al publico.

e.- Podas: Se ingresa al sistema computacional CAS-Chile, Rut, Nombre Completo del
contribuyente, Teléfono y especificar el detalle de requerimiento de la poda, se
requiere que el solicitante deje el nimero de cliente del servicio eléctrico de su
propiedad, ya que si las ramas comprometen tendido eléctrico; la D.M.A.O oficia a la
compania de electricidad (C.G.E.) para que ellos puedan apoyar en dicha poda. Estas
inscripciones se realizan a contar del mes de Abril segin indicacion de D.MAQ, via
telefénica o presencial de lunes a viernes en horario de atencién de publico.
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f.- Corte de pasto en éreas verdes: Se ingresa al sistema computacional CAS-Chile,
Rut, Nombre Completo del constituyente que realiza la peticién, Teléfono y detalle del
area verde donde requiere el corte de pasto o corte de malezas; se deriva a la D.M.A.O
Para gue lo agregue al calendario de requerimientos. Las Inscripciones se realizan
telefénicamente o presencial de lunes a viernes en horario de atencién al publico.

g.- Solicitudes de instalacién de letreros que indiquen no botar basura: Se ingresa
al sistema computacional CAS-Chile, Rut, Nombre Completo del contribuyente,
Teléfono y detalle del lugar donde requieren instalacion del letrero; se deriva a la
D.M.A.O para su evaluacién. Las inscripciones se realizan de lunes a viernes en horario
de atencidn al publico.

h.- Solicitudes de incorporacién de nuevas Villas: para el recorrido de |la recoleccidn
de residuos domiciliarios: Se ingresa al sistema computacional CAS-Chile, Rut,
Nombre Completo del contribuyente, Teléfono y detallar que solicita la incorporacién
de su nueva villa para el recorrido del camién de recoleccidn de residuos domiciliarios,
derivando a la D.M.A.O donde ellos solicitan a la Empresa externa anexo de contrato
solicitando la incorporacién al servicio de recoleccién. Las Inscripciones se realizan via
telefonica o presencial de lunes a viernes en horario de atencién al publico.

.- Certificados acreditando que pasa el camidén recolector de basura por la
propiedad, para tramitar resolucién sanitaria del local comercial: Se ingresa al
sistema computacional CAS-Chile, Rut, Nombre Completo del contribuyente,
Teléfono y Direccién Comercial donde estan tramitando la patente Comercial; que de
acuerdo a lo establecido en la Ordenanza local N° 27 sobre medio ambiente de |la
comuna de Villarrica, Capitulo N° ||, Articulos N° 74y N°75, la extraccidon de los residuos
domiciliarios de cada propiedad o local comercial, no deberan exceder de los 200
litros. De superarse esta cantidad, que corresponde a un uso estrictamente
domiciliario, se debera acudir a un contrato especial para acreditar la completa

recoleccion de residuos sélidos domiciliarios. El certificado tiene cobro de (0.08 UTM)
dependiendo el valor UTM Mensual.
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J-- Solicitud de Reparacion de Luminarias: Se ingresan todas las solicitudes de
reparaciones de luminarias, a través del sistema CAS CHILE, y derivadas a la D.M.AO.
con numero de cédula de identidad, nombre, teléfono y direccién del solicitante,
generando asi un numero de solicitud; la que es enviada via whatsapp al encargado

del alumbrado publico de la Comuna, incluyendo para tal efecto a Licadn Rayy Nancul,
para gue realice dichas reparaciones.

Se adjunta pantallazo del sistema CAS-Chile, en el cual se ocupa para ingresar todas
las solicitudes de dicha Direccidén:
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VI.- FUNCIONES ESPECIFICAS DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE DIRECCION
DE TRANSITO Y TRANSPORTE PUBLICO:

Aceptar, tramitar, extender y/o denegar segln corresponda, a través de gestion
efectuada por un registro e ingreso en sistema computacional, respuesta a
solicitudes de clientes o usuarios relacionadas con la Direccidn de Transito, tales
como:

1.- Instalacién sefialética.
2.- Reposicidn de sefialética de trénsito.-
3.- Solicitud de acceso vehicular.

Todas estas solicitudes se ingresan al sistema computacional de CAS Chile, donde se
piden los siguientes datos: Nombre del solicitante, Rut, Direccién, Teléfono, vy el
detalle del requerimiento, y se deriva a la Direccién de Transito, para su respuesta.
Las inscripciones se realizan via telefénica o presencial de lunes a viernes en horario
de atencidn al publico.

VIl.- FUNCIONES ESPECIFICAS DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE
SECRETARIA MUNICIPAL/NVENTANILLA UNICA:

Aceptar, tramitar, extender y/o denegar segln corresponda, a través de gestion
efectuada por un registro e INgreso en sistema computacional, respuesta a otros
requerimientos de clientes o usuarios no definidas anteriormente, tales como:

a.- Recepcién de documentos de Actualizacién de Directivas de las respectivas
Organizaciones Comunitarias: Se revisa que la documentacién que ingresan las
Organizaciones; estén cumpliendo con los requisitos y plazos segun lo establece Ia
ultima modificacién de Ia ley de Organizaciones Comunitarias de fecha 28 de agosto
de 2019; se actualiza |la Base de Datos de Organizaciones Comunitarias, adjuntando a
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su vez los antecedentes al historial de cada organizacién, para asi llevar el registro de

todos los documentos que ellos ingresan al Municipio.

Se adjunta pantallazo del sistema:
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Se adjunta detalle de los pasos a seguir para renovar la Directiva de una Organizacion
Comunitaria y plataforma que se utiliza para simular plazos:

EN ASAMBLEA SE ELIGE COMISION

COMISION ELECTORAL: COMUNICA

AL MUNICIPIO CON AL MENOS 15

VENTANILLA UNICA RECEPCIONA
ELACTA DE COMUNICACION
DERIVANDO A OFICINA DE
TRANSPARENCIA, QUIEN PUBLICA
EN LA PAGINA WEB DE LA
COMUNA LA INFORMACION DE LA
ELECCION.

(2 MESESA%TIEECDT‘?VE;)EG'R“UEVA | DIAS HABILES DE ANTICIPACION A [
LA FECHA DE LA ELECCION.
LA COMISION ELECTORAL,
DEPOSITA LOS DOCUMENTOS DE
ASAMBLEA REALI LA ELECCION EN OFICINA DE
LA ASAMBLEA REALIZA LA ; LECCION EN A ;

ELECCION DEL NUEVO DIRECTORIO

VENTANILLA UNICA.(EN UN PLAZO
DE 5 DIAS HABILES DESDE LA
ELECCION)

VENTANILLA UNICA RECEPCIONA Y
VERIFICA LOS ANTECEDENTES Y SE
DESPACHA A OFICINA DE
TRANSPARENCIA EL ACTA DE
RESULTADO ESCRUTINIO DE VOTOS
PARA PUBLICAR EN LA WEB.EL
SECRETARIO MUNICIPAL EMITIRA
UN CERTIFICADO DE VIGENCIA
PROVISORIO EL CUAL TENDRA
VIGENCIA DE 30 DIAS CORRIDOS.

VENTANILLA UNICA INGRESA EN LA
PLATAFORMA WEB DEL REGISTRO CIVIL
(TRANSCURRIDO LOS 20 DIAS DESDE EL

DEPOSITO DE LOS ANTECEDENTES Y QUE NO
HAYA EXISTIDO ALGUNA RECLAMACION
ANTE EL TRIBUNAL ELECTORAL REGIONAL)

EL SERVICIO DE REGISTRQ CIVIL
VALIDARA LOS ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION Y PODRA
EMITIR LOS CERTIFICADOS DE
VIGENCIA DEFINITIVOS.
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Simulador de plazos que tiene la pagina del Ministerio de Secretaria General de
Cobierno:

Simulador de plazos

Aqul podris conocer todos los plazos asociados 8 s elecciones.
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b.- Solicitud de Certificados de Personalidad Juridica Provisorio, firmado por el
Secretario Municipal por cambio de ley 21.146, a contar de 28 de Agosto de 2019:
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Ventanilla Unica se encarga de sacar el Certificado de Vigencia Provisorio del sistema
de Organizaciones Comunitarias y solicitar la firma del Secretario Municipal, para
serentregado al solicitante. Dicho certificado tendra una vigencia de 30 dias corridos

Y podran renovarse en caso de existir reclamaciones pendientes ante el Tribunal
Electoral Regional (TER).
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c.- Solicitud de Certificado de Personalidad Juridica desde la pagina del Registro
Civil, para las Organizaciones que lo necesiten: Se ayuda a las organizaciones a
obtener el Certificado de Vigencia desde la pagina del Registro Civil, y se le entrega
en forma presencial o se les envia por correo electrénico si lo requieren.
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d.- Enviar documentos de Organizaciones Comunitarias, en lo referente a
Comunicados de Actualizacién de Directivas, segun ley 21.146, para ser publicadas
en transparencia municipal: Se envia el Acta de Escrutinio de Votos de Elecciéon de
Directivas y el Acta de Comunicacién donde informan en qué fecha realizardn su
Reunién de Cambio de Directiva, al encargado de transparencia, para su publicacién.

e.- Ingresar en Plataforma web del Registro Civil la documentacién de
actualizacién de organizaciones comunitarias al Registro Civil de Santiago, para
Su actualizacién: Ventanilla Unica envia en un plazo de 20 dias habiles Ia
documentacion, a la Plataforma del Registro Civil, para que realice la actualizacién
en sus registros, segun lo indica la ley 21146 de organizaciones comunitarias
completando formulario digital con los datos de |a Organizacién y firmado por el
Secretario Municipal, cuando corresponda; Certificado que acredita que no existe
reclamacién ante el Tribunal Electoral y Acta Resultado Escrutinio de Votos.

f.- Respaldo mensual a Registro Civil e Identificacién de Santiago a través de
correo electrénico: Se Envia mensualmente Oficio y Planilla de Organizaciones
Funcionales sin Fines de Lucro gue ingresaron documentacién en Oficina de
Ventanilla; y las cuales fueron derivadas a Oficina del Registro Civil e Identificacidén a
traves de correos electrénicos cumpliendo los 20 dias de plazo como lo indica la Ley:.

9.~ Inscripciones en Registro de personas juridicas de receptores de fondos
publicos. (Ley 19.862): Ventanilla Unica realiza la inscripcién y modificacién de las
Organizaciones Comunitarias en la pagina web de la ley de fondos de receptores
publicos, ley19.862y a la vez otorga el correspondiente Certificado para ser entregado
a la organizacién que lo solicite. Dicho Certificado lo solicitan para realizar
Postulaciones a los distintos fondos concursables, Subvenciéon Municipal, proyectos
de SERCOTEC, FOSIS u otras entidades publicas.

Pdgina 14 de 22



'i Villarrica

ILUSTRE MUNICIPALIDAD

Se adjunta pantallazo de la padgina del ministerio de Hacienda donde se realiza el

tramite;
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Una vez realizada la modificacion e inscripcién de personas receptoras de fondos

publicos, se ingresa a la vez dicha informacién a la base de
organizaciones comunitarias receptoras de fondos publicos.
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Se atiende a un total de aproximadamente 800 Organizaciones Comunitarias de |a
Comuna, las que se encuentran activas, entre ellas: Juntas de Vecinos Urbanas y
Rurales, Clubes de Adulto Mayor, Comités de Vivienda, Uniones Comunales, Clubes
Deportivos, Comités de Pro Adelanto, Centro de Padres y Apoderados, entre otros.

VIIl.- FUNCIONES ESPECIFICAS Y DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR (SERNAC):

Reclamos por infracciones a la ley del consumidor. (Ingresar reclamos y darle
término a cada reclamo en el sistema).-

Cuando el solicitante desea ingresar un reclamo ante SERNAC, la oficina de
Ventanilla Unica, le entrega el formulario gue debe completar para tal efectoy evalUa
si se puede acoger a la ley del consumidor o derivar su reclamo directamente a traveés
de la via judicial. En el formulario debe ingresar sus datos personales, nombre, Cédula
de ldentidad, domicilio, teléfono y correo electrénico, datos de la empresa a la que
esta reclamando, y detallar su reclamo, con fecha del hecho, y adjuntar documentos
gue respalden su reclamo, como boleta, contrato u otro documento que quiera adjuntar.

Una vez completado el formulario, Ventanilla Unica ingresa el reclamo a la
plataforma de la pagina del SERNAC, con todos los documentos adjuntos
escaneados; el cual da un nimero de caso en el sistema el que se le informa al
solicitante via carta a través de correo electrénico, y los plazos de tramitacion.-

Los plazos de tramitacidén segun la ley del consumidor son de 18 dfas habiles.

Ventanilla Unica, ademads de ingresar el reclamo se encarga de estar revisando si hay
respuesta al reclamo o no en la pagina del SERNAC y de dar el término al reclamo
correspondiente.- Se da término haya o no respuesta en el plazo de los 18 dias.

Cuando la respuesta no es favorable, el consumidor puede derivar su reclamo al
Juzgado de Policia Local, a través de los formularios correspondientes para tal efecto,
los que se entregan en Ventanilla Unica.
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s FUNCIONES ESPECIFICAS Y DESCRIPCION DEL PROCESO DE

OTORGCAMIENTOS DE LICENCIAS DE PESCA RECREATIVA NACIONALES VY
EXTRANJERAS; SERNAPESCA:

Se emite la licencia de pesca a personas chilenas y extranjeras, solicitando la cédula
de identidad o pasaporte cuyo valor es establecido cada afio por la Direccién de
SERNAPESCA, segun los valores de la unidad de fomento.-

El giro de dicha orden de ingreso se hace en Ventanilla Unica, en el sistema de orden
de ingresos con clave de acceso y es cancelada por el interesado con el ndmero
generado a través de dicho sistema en las cajas habilitadas por la municipalidad.
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Posteriormente se solicita a la Direccidn de Finanzas el cheque con las rendiciones
de venta de las licencias de Pesca, el que se deposita a la cuenta corriente de
SERNAPESCA y posteriormente se hace |a rendicion en forma presencial en oficinas
de SERNAPESCA Temuco, entregando el comprobante de depdsito junto a los
comprobantes de las licencias vendidas, con su nUmero de folio y valor
correspondiente, quedando copia en archivo de Ventanilla Unica.-
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X.- ESTADISTICAS DE ATENCION OFICINA DE VENTANILLA UNICA:

ANO 2019 |ANO 2020| ANO 2021
DIRECCION DE OBRAS 5829 4411 6074
DIRECCION DE ASEO Y ORNATO 4912 2229 4254
ACTUALIZACIONES DE DIRECTIVAS 28 65 120
CERTIFICADOS DE VIGENCIA 1288 18 47
RECLAMOS SERNAC 48 18 47
SERNAPESCA, VENTA DE LICENCIAS DE PESCA 439 341 478
CERTIFICADOS VIGENIA REGISTRO CIVIL 0 0 160
CERTIFICADOS DE RECEPTORES FONDOS PUBLICOS 127 24 21
SOLICITUDES DIRECCION DE TRANSITO 44 43 30
SOLICITUDES REPARACION DE LUMINARIAS 97 55 67
TOTALES: 12,812 7,204 11,298

NOTA: A CONTAR DEL MES DE ENERO DE 2022 VENTANILLA UNICA YA NO TRAMITA
LAS SOLICITUDES DE LA DIRECCION DE OBRAS -
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Lo anterior sin perjuicio de otras funciones que la autoridad su superior jerarquico le
asigne y/o disponga en armonfa con los criterios y las obligaciones que le competen
a las respectivas Unidades en el &mbito de sus competencias en conformidad al
orden de la legislacién vigente.-
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DECRETO ALCALDICIO N° l?ﬁ?—
VILLARRICA, 7 & aup 2107

VISTOS:

El Manual de Funciones y Procedimientos, elaborado por la Oficina de Ventanilla Unica.
Las facultades que me confiere el DFL N° 1 de 2006, del Ministerio del Interior, que fija el texto

refundido, coordinado y sistematizado de |a Ley N° 18.695, Organica Constitucional del
Estado.

CONSIDERANDO:

La necesidad de contar con un Manual de Funciones y Procedimientos para dar a conocer
las funciones de la Oficina de Ventanilla Unica en forma agil, clara y sencilla y de los

procedimientos que se llevan a cabo cuando se realiza un tramite a través de la Unidad; con
el fin de facilitar la entrega del servicio solicitado.

DECRETO:

T;

APRUEBASE, el Manual de Funciones y Procedimientos de la Oficina de Ventanilla Unica, a
fin de contar con un instrumento que facilite la labor y sea conocido por los contribuyentes
y funcionarios que requieren realizar tramites con esta unidad, pasa a formar parte integrante
del presente Decreto.

REMITASE, copia a las unidades de Secretaria Municipal, Oficina de Transparencia,
Departamento de Informatica, Departamento de Organizaciones Comunitarias Urbanas y
Rurales, Direccién Medio Ambiente, Aseo y Ornato, Direccién de Transito y OIRS.

AMNQTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
A UE;.;?

AUL JARA SEPULVEDA
ALCALDE (S)

SECMUN

Of. Transparencia.
Dpto. Informatica

Org. Urbanas y Rurales
D.M.AO

Transito

O.LR.S

Of. Ventanilla Unica
Archivo.
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