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CARTA DE COMPROMISOS

Direccion de Aeropuertos
en adelante denominada DAP

Mision Institucional

“Dotar al pais de Servicios de infraestructura aeroportuaria con los mas altos
estandares de calidad, seguridad y eficiencia, para la satisfaccion de las necesidades de
los diversos actores del sistema transporte aéreo, contribuyendo al desarrollo
econémico sustentable, la conectividad, la integracién territorial y a la calidad de vida

de las personas”.

Objetivos Estratégicos

1 Impulsar el desarrollo econdémico del pais con visién territorial integradora y de largo
plazo a través de la provision de servicios de infraestructura aeroportuaria, la
coordinacion con las otras entidades que participan en el sistema aeroportuario
nacional y el aporte al mejoramiento del proceso de planificacion integrada de las
inversiones - MOP

2 Contribuir al desarrollo humano y mejorar la calidad de vida de las personas a través
de la ejecucion eficiente en la provision y mantencion de servicios de infraestructura
aeroportuaria.

3 Contribuir a la protecciéon del medioambiente y a promover la seguridad operacional
en la infraestructura aeroportuaria, mediante el mejoramiento en la calidad de la
gestion y el cumplimiento de la normativa nacional e internacional

4 Lograr estandares de eficiencia en el uso de los recursos para la provision y
mantencion de servicios de infraestructura aeroportuaria a través del mejoramiento de

los procesos claves de la organizacion.

Productos Estratégicos

bienes/servicios) que Ofrece la DAP

Servicios de Infraestructura Aeroportuaria en la Red Primaria

Gestién cercana a la ciudadania, transparente, con probidad, eficiente y eficaz.

Uso eficiente de los recursos.
Servicios de infraestructura Aeroportuaria de calidad, eficiente, y sustentable

ambientalmente.
Servicios de Infraestructura Aeroportuaria en la Red Secundaria

e Gestiéon cercana a la ciudadania, transparente, con probidad, eficiente y eficaz.
e Uso eficiente de los recursos.
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e Servicios de infraestructura Aeroportuaria de calidad, eficiente, y sustentable
ambientalmente.

Servicios de Infraestructura Aeroportuaria en la Red de Pequefios Aerédromos

Conectividad en el territorio.

Gestidn cercana a la ciudadania, transparente, con probidad, eficiente y eficaz.
Eficiente uso de los recursos.

Servicios de infraestructura Aeroportuaria de calidad, eficiente, y sustentable
ambientalmente.

Derechos y Deberes Ciudadanos
< SUS DERECHOS

La Direccién de Aeropuertos hace suyos los principios que sefialan que toda persona
tiene derecho a solicitar y recibir informacion de cualquier érgano de la
administracién del Estado y que la funcién publica se hace con transparencia. Para
ello, la DAP cuenta con un Sistema de Informacion vy Atencion Ciudadana,
denominada con la sigla SIAC, que dispone de Espacios de Atencion virtual,
presencial y telefénico, y que asegura la aplicacion de la normativa que regula la
entrega de informacién y atencién ciudadana.

<+ DERECHOS A LA PARTICIPACION CIUDADANA

Entre los desafios del Gobierno estd institucionalizar la participacion ciudadana en la

gestion publica. Para la Direccion de Aeropuertos del Ministerio de Obras Pdblicas,
esto se traduce en el derecho de la ciudadania a la informacion y a la capacidad de
aportar con su opinién en la pertinencia de los proyectos de infraestructura. Esta no
constituye una mera actividad dentro de un proyecto, sino que es un proceso
interactivo desarrollado a través de la participacion ciudadana, donde se definen los
actores a consultar, la oportunidad y mediante que actividad/es participaran para
lograr una participacion activa, sistematica y dentro de un marco de respeto.

<% DERECHOS AL ACCESO DE LA INFORMACION

e De acuerdo a la Ley 20.285%, toda persona tiene derecho a solicitar y recibir
informacion de la Direccién de Aeropuertos, dando respuesta a las solicitudes en
un plazo de 20 dias hébiles prorrogables, sélo por una vez, por 10 dias habiles
adicionales cuando sea dificil reunir la informacion.

e Respecto de la Ley 19.8807, las solicitudes de consultas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones deben ser respondidas en 10 dias habiles.

o Identificar a la persona responsable de la atencion y tramitacion de sus asuntos.

1 Ley de transparencia de la funcién plblica y de acceso a la informacién de la Adml_nlstracién del Estado.
2 Ectablece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracién del Estado.
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e Conocer el estado de situacion de la solicitud, en términos transparentes, claros y
comprensibles.

o Recibir de parte del Servicio una orientacién, y atencién oportuna y de calidad.
e Tener un trato digno, deferente, en condiciones de igualdad, imparcialidad y de
no discriminacion.

Usted como ciudadano tiene derecho a:

e Presentar sus peticiones de informacion, inquietudes, sugerencias, reclamos,
comentarios y/o felicitaciones en términos respetuosos y convenientes cada vez que
sea necesario, a través de las Oficinas de informacién, Reclamos y Sugerencias
(OIRS) distribuidas a través del pais, también por medio de los sitios Web disponibles
como www.mop.cl/oirs; www.aeropuertos.gov.cl, 0 nuestros teléfonos de contacto:
(56-2) 449-4000 y (56-2) 449-3466 en Santiago, y exigir la responsabilidad del
personal de la  Direccion de Aeropuertos cuando se vulneren sus derechos
ciudadanos. Y respetar la igualdad ante la Ley, establecido en el numeral 2° del Art.
19° de la Constitucién Politica de la Republica.

e Solicitar y recibir informacién de cualquier 6rgano de la Administracion del Estado, en
la forma y condiciones que establece esta Ley de Trasparencia. El acceso a la
informacion comprende el derecho de acceder a las informaciones contenidas en
actos, resoluciones, actas, expedientes, contratos y acuerdos, asi como a toda
informacion elaborada con presupuesto publico, cualquiera sea el formato o soporte
en que se contenga, salvo las excepciones legales.

e Tener a disposicion canales de informacion y de comunicacion. Por ejemplo: el sitio
web www.mop.cl (link Gobierno Transparente), existe informacion actualizada sobre:
adquisiciones y contrataciones, dotacién de personal, transferencias de recursos al
sector privado, actos y resoluciones dictados por el MOP con efectos sobre terceros,
planes de inversiones, planes de licitacion anual y la ejecucion presupuestaria de
todos los servicios y direcciones que dependen del Ministerio, a raiz de la obligacién
emanada por la ley de trasparencia y acceso a la informacion publica.

« Identificar a la persona responsable de la atencién y tramitacion de su peticion de
informacién, inquietudes, sugerencias, reclamos, comentarios y/o felicitaciones.

e Recibir un trato digno, deferente, en condiciones de igualdad, imparcialidad y de no
discriminacién cada vez que se acerquen al Sistema de Atenciéon Ciudadana y/o la
Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias de la Direccién de Aeropuertos.

e En términos de transparencia a recibir una respuesta escrita en forma clara y
comprensible de parte del Sistema de Atencion Ciudadana. Como también conocer el
estado actual en que se encuentra su solicitud ciudadana (peticiones, inquietudes,
consultas, sugerencias, reclamos, comentarios y/o felicitaciones), que ingresan al
Sistema de Atencion Ciudadana de la Direccion de Aeropuertos.

« Reserva de sus datos personales ingresados de que emitieron en alguna peticion de
informacién, inquietudes, sugerencias, reclamos, comentarios y/o felicitaciones a los
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Espacios de Atencion SIAC de la Direccion de Aeropuertos. Estos no seran utilizados
con otros fines distintos a la materia para la cual fueron entregados.

« Una atencién oportuna y de calidad, a través de los espacios de atencién, para lo cual
la OIRS-DAP entrega sus respuestas en un tiempo adecuado, respetando los plazos
previstos para cada solicitud presentada, para ello, contamos con una red de expertos
que colabora en la elaboracion de respuestas técnicas de calidad.

e Recibir un trato digno. Este derecho se desprende del Art. 1° de la Constitucion
Politica de la Republica y se consagra a nivel legal en el literal letra e) del Art. 17° de
la CPE.

FORMAS EN QUE SE AGOTAN
LOS MECANISMOS DE RECLAMO

Los mecanismos de reclamo se entienden agotados, cuando quién reclame ha recibido
una respuesta cabal, oportuna, razonable y comprensible, y final el cual conforme a la
Ley se realizaron los procedimientos adecuados, que sin perjuicio de las normas legales
que regulan el silencio positivo y negativo® dentro de la administracién. Quién reclame
tiene derecho a la correccién de errores u omisiones respecto a la informacién
entregada por parte de la autoridad ministerial correspondiente.*

El tratamiento de reclamos, sugerencias y/o no conformidades, contemplan entre otros
aspectos, una comunicacion inmediata con el ciudadano, acciones inmediatas para la
mejora de los procesos o de los dafios producidos, acciones correctivas y preventivas
para evitar en el futuro situaciones de este tipo.

MECANISMOS
DE QUEJA Y COMPENSACION

Todo/a ciudadano/a tiene derecho a recibir las explicaciones que corresponda, en forma
verbal o escrita, cuando sus derechos han sido vulnerados, de manera no intencionada,
por algin funcionario/a de la Direccion de Aeropuertos. Estas explicaciones
dependiendo de la gravedad del hecho, seran entregadas en primera instancia por el
Jefe/a directo del funcionario/a involucrado/a, hasta llegar a la autoridad superior

representada por el/la Director/a de Aeropuertos.

<+ INSTANCIAS DE RECLAMACION

e Reclamar en caso que se vulneren sus derechos ciudadanos relacionados con la
solicitud de informacion y documentos generados por la Direccién de Aeropuertos,
contemplados en la Ley 20.285 de Transparencia y Ley 19.880 de acceso a la
informacion publica.

3 Ley 19.880 art. 64 y siguientes.
4 para el MOP la correccion de errores u omisiones es la forma de compensacion respecto a la informaci6n entregada.
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En caso de vulneracién de los derechos precedentemente sefialados, la Direccion de
Aeropuertos tiene establecido los siguientes mecanismos de Reclamos:

a) Sitio Web OIRS: www.mop.cl/oirs

b) Ingresar por Oficina de Partes, la documentacién debidamente firmada y dirigida
al/la Jefe/a Superior de la Direccion de Aeropuertos, Sra. Maria Isabel Castillo Rojas,
direccion: calle Morandé N°59, piso 11°, Santiago, y

c) Presentar el reclamo ante el Consejo para la Transparencia, pagina Web
www.consejotransparencia.cl

Si el ciudadano no queda conforme con la respuesta puede:

Expresarse a través de cualquiera de nuestros Espacios de Atencién
Solicitar una entrevista con Encargado/a del Sistema de Atencidon Ciudadana,
SIAC, de la Direccién de Aeropuertos.

e Solicitar una entrevista con Jefe/a de Relacion Ciudadana y Gestion de
Informacién Ministerial de la Subsecretaria de Obras Publicas.

e Acudir a la Comisién Defensora Ciudadana (CDC), que intercede gratuitamente
por las personas cuando los servicios publicos no han respondido consultas o
reclamos, o cuando la respuesta es insatisfactoria o se mantiene la vulneracion
de derechos por parte de la autoridad.

e Si una solicitud por Ley 20.285 no es entregada en los plazos legales o no es una
respuesta adecuada, puede recurrir al Consejo para la Transparencia solicitando
amparo a su derecho de acceso a la informacion.

Si hubiera un error en la informacion entregada por la Direccion de Aeropuertos, se
ofreceran las excusas pertinentes y se hara un nuevo envio con las correcciones y
los nuevos antecedentes via carta certificada o correo electrénico al solicitante. Si se
tratase de un error de procedimiento, se tomaran las medidas para mitigar los
efectos negativos y se revisard el procedimiento para evitar futuros errores.

<+ SUS DEBERES

Para un mejor desarrollo de la educacion civica de la ciudadania, también deben
declararse en forma explicita ciertas responsabilidades u obligaciones ciudadanas:

Usted como ciudadano tiene el deber de:

e Canalizar la solicitud peticién, inquietudes, sugerencias, reclamos, comentarios y/o
felicitaciones a través de los espacios de atencion del SIAC y/o la Oficina OIRS de la

DAP.

e Respetar los procedimientos de atencion estipuladas por la DAP, cada vez que
requiera la informacion.

e No adulterar la documentacién entregada por la DAP, cuando ésta le es
proporcionada.
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e Relacionarse cada vez que requiera una solicitud de peticion, inquietudes,
sugerencias, reclamos y/o comentarios, en forma respetuosa con quienes lo atiendan
del SIAC y/o la Oficina OIRS de la DAP.

e Solicitar los documentos a la DAP, en forma oportuna e informarse de los plazos de
entrega y disponibilidad de estos.

FORMAS DE EJECER
SUS DERECHOS CIUDADANOS
Todo/a Ciudadano/a puede ejercer sus derechos a través del canal de comunicacion
establecido por el Ministerio de Obras Publicas y la Direccién de Aeropuertos.

En este espacio seran acogidas sus peticiones, inquietudes, sugerencias, reclamos y
comentarios. Como también puede denunciar formalmente cualquier irregularidad,
delito o falta administrativa a través del correo transparencia@mop.gov.cl .

ESPACIOS DE ATENCION CIUDADANA
DIRECCION DE AEROPUERTOS

La Direccién de Aeropuertos asume el compromiso de conocer y satisfacer los
requerimientos de la ciudadania de manera eficaz y oportuna, respondiendo y derivando
las consultas ciudadanas a través de cualquiera de sus canales de atencion, en los
plazos establecidos en la Ley 19.880 sobre Base del procedimiento Administrativo (10
dias habiles) y en la Ley 20.285 de Trasparencia del Estado (20 dias habiles), desde que
ingresan al Sistema Informatico OIRS. Y desde su inicio hasta el momento que se emite
la decision final, el tramite no debe exceder mas de 6 meses.

En cuanto a la Ley N°19.880 establece Bases de los procedimientos administrativos que
rigen los actos de los 6rganos de la Administracion del Estado, y los plazos para
tramitaciones establecidos en los Articulos; 23, 24, 25 y 27. Ahora en cuanto a la
derivaciéon de solicitudes ciudadanas a la Oficina correspondiente, estas cuentan con un
plazo de 24 horas, para providencias de mero tramite se tienen 48 horas, y respecto de
informes, dictdmenes y otros 10 dias, y de solicitudes en situacion de resolverse 20 dias

habiles.

CANALES DE COMUNICACION
DE LA DIRECCION DE AEROPUERTOS

Los ciudadanos pueden ejercer sus derechos para consultar nuestra informacion
mediante canales de comunicacién comunes dispuestos para todos los Servicios del
Ministerio de Obras Publicas que son:

www.aeropuertos.gov.cl 6
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1. CANAL Web: Oficina de Informacién, Reclamos Yy Sugerencias (OIRS)
www.mop.cl/oirs. Luego una vez ingresados los datos, el sistema proporcionara un
numero Unico que identifica su solicitud para realizar el seguimiento de la consulta.

2. CANAL Presencial: Oficina OIRS en Santiago, ubicada en calle Morandé N°59, piso
1°. Y en regiones en las respectivas Secretarias Regionales Ministeriales de Obras
Plblicas y aquellos que se encuentran registrados en la tabla adjunta mas abajo que
contiene los datos de cada uno de los espacios de atencién. Ademas, en la Oficina de
Planificacion y Estudios de Inversién DAP, ubicada en calle Morandé N°59, piso 12°,
oficina 1204, Santiago.

3. CANAL Telefénico: Para consultas directas en Santiago, pueden llamar al fono (56-
2) 449-4000 OIRS. En regiones en las respectivas Secretarias Regionales Ministeriales
de Obras Publicas y aquellos dispuestos en la tabla adjunta mas abajo que contiene los
datos de cada uno de los espacios de atencion. Ademas, llamando al fono (56-2) 449-

3466.

Espacio de

Definicion del servicio que ofrece

Canal de acceso ala

Horario de atencion

Responsable entrega

informacion

atencion informacion
* Informacion General .de La Organizacion y
Funciones de la Direccion de Aeropuertos.
* Informacion de la Red Aeroportuaria Lunes a Jueves o
Nacional y Pequefios Aerodromos. 9:00 — 14:00 E"Cdaerggg‘?’ . 3"5“0”
Virtual *  Estadisticas. http://oirs.mop.gov.cl 15:00 - 17:00 a Aéféngs

* Proyectos de Evaluacion, Disefio y Ejecucion Viemes
de Obras para la Construccion, Conservacion 9:00-13:00
y Mejoramiento de los Aeropuertos y 14:00 - 16:00
Aerddromos a Nivel Nacional.
* Informacién General .de La Organizacion y
Funciones de la Direccion de Aeropuertos.
* Informacion de la Red Aeroportuaria (56-2) 449 40 00 Lunes a Jueves
Nacional y Pequefios Aerddromos. (56-2) 449 35 55 9:00 - 14:00 Encargado/a Gestion

Telefonico *  Estadisticas. (56-2) 449 34 76 15:00-17:00 de Solicitudes
* Proyectos de Evaluacion, Disefio y Ejecucion (56-2) 449 34 66 Viemes SIAC/OIRS
de Obras para la Construccion, Conservacion 9:00-13:00
y Mejoramiento de los Aeropuertos y 14:00 - 16:00
Aerodromos a Nivel Nacional.
* Informacion General .de La Organizacion y
Funciones de la Direccion de Aeropuertos. : —
* Informacion de la Red Aeroportuaria Oggltz?jig: Eiear;r':i\f;gz Lunes a Jueves
Nacional y Pequefios Aerddromos. y 9:00 - 14:00 Encargado/a Gestion

Presencial *  Estadisticas. . o 15:00 - 17:00 de Solicitudes
* Proyectos de Evaluacion, Disefio y Ejecucion M‘g?’;‘é%ﬁ%;ﬁ‘ﬁs" % Viemes SIACIOIRS
de Obras para la Construccion, Conservacion ’ 4 9:00-13:00
y Mejoramiento de los Aeropuertos y 14:00 - 16:00
Aerddromos a Nivel Nacional.
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ESPACIOS DE ATENCION CIUDADANA

OFICINAS REGIONALES DIRECCION DE AEROPUERTOS

Definicion del

Canal de

Responsable

Espacio de atencion Rar Horario de Plazo de
Servicio que acceso a la T entrega
Held ofrece informacion AL informacion SRS
Entregar
REGION DE ARICA Y '"z‘gr'i‘:‘g‘l’_"’“'
PARINACOTA Y e 8,0 Lunes a
TARAPACA P Jueves Responsable e i
consultas ; g . 10 dias Habiles
aRidadEEE Presencial, 9:00 - 14:00 OIRS DAP (Ley19.880)
Tarapaca 130 - 4° Piso ; WEB y 15:00 - 17:00 |  Antonieta |l
: relacionadas con A - p 20 dias Habiles
Iquique : Telefonica Viernes Corteés
La DAP a través de 9:00 - 13:00 P (Ley 20.285)
htts:lsite b aone | PRMSTRAS S8 14:00 - 16:00
P://0IT5.MOD.AOY. canales de i !
Fono: (57) 57 22 37 Somtnicadion
REGION DE g
ANTOFAGASTA derivar y Lunes a
é _ responder las Jueves Responsable : s
alik ngfyp?sz 410 consultas Presencial, 9:00 - 14:00 OIRS DAP 1?1_2'3:9”;33;25
Lo ciudadanas WEB y 15:00 - 17:00 Fresia 30 dl);s fnel
9 relacionadas con Telefénica Viernes Jorquera (Ley 20.285)
T 9:00 - 13:00 Alvarez S
* : : : cualquiera de sus 14:00 - 16:00
. canales de
Fono: (55) 42 22 37 CorRAICAEIGh
i Entregar
REGION DE ATACAMA informacion,
derivar y Lunes a
Rancagua Esqg. Los responder las Jueves Responsable 10 dias Habiles
Carrera, Edificio MOP consultas Presencial, 9:00 - 14:00 OIRS DAP (Ley19.880)
Copiap6 ciudadanas WEB y 15:00 - 17:00 Carolina ol dl);s e
relacionadas con Telefonica Viernes Vignola (Ley 20.285)
http://oirs.mop.gov.cl/ La DAP a través de 9:00 - 13:00 Aravena y <0
cualquiera de sus 14:00 - 16:00
Fono: (52) 52 22 37 canales de
Comunicacion
Entregar
REGION DE COQUIMBO ‘“g‘;’g‘;‘f_“;“'
Lunes a
Matta N°© 461 1° P’iso B rezggggﬁ;;as JUEVES Responsable 10 dias Habiles
Of. 106, Edificio Publico . Presencial, 9:00 - 14:00
Lo Gerona ciudadanas WEB 15:00 - 17:00 OIRS DAP (Ley19.880)
relacionadas con Tel efén‘i{ca 'Vi i es- Marta Dameri 20 dias Habiles
e La DAP a través de . { Ramirez (Ley 20.285)
http://oirs.mop.gov.cl/ . 9:00 - 13:00
cualquiera de sus 14:00 - 16:00
. canales de . '
Fono: (54) 54 22 10 Bormunicadih
REGION DE Lunes a 10 dias Habiles
VALPARAISO Entregar Presencial, Jueves Rgiﬁg"gﬂe (Ley19.880)
informacion, WEB y 9:00 - 14:00 | 0 vine Diaz 20 dias Habiles
Atamu Takena S/N° derivar y Telefénica 15:00 - 17:00 Diaz (Ley 20.285)
Isla de Pascua responder las Viernes
www.aeropuertos.gov.cl 8
Afno 2013

V0-2013




‘? INFORMACION
y ATENCION

CIUDADANA

www.mop.cl

Ministerio de
Obras Pablicas

Gobierno de Chile

consultas 9:00 - 13:00
http://oirs.mop.gov.cl/ ciudadanas 14:00 - 16:00
relacionadas con
Fono: (32) 2100286 La DAP a través de
cualquiera de sus
canales de
Comunicacion
REGION DEL Bio Bio Entregar
informacion,
Carriel Sur N° 20, recinto derivar y Lunes a
Aerondutico, Talcahuano responder las Jueves Responsable ¥ P
o - . i 10 dias Habiles
Concepcion consultas Presencial, 9:00 - 14:00 OIRS DAP (Ley19.880)
ciudadanas WEB y 15:00 - 17:00 Miriam 50 di‘; il
http://oirs.mop.gov.cl relacionadas con Telefénica Viernes Barraza (Ley 20.285)
La DAP a través de 9:00 - 13:00 Herrera ¥
Fono: (41) 2852237 cualquiera de sus 14:00 - 16:00
canales de
Comunicacion
Entregar
informacion,
R:::?J: AD:ikA derivar y Lunes a
responder las Jueves Responsable 10 dias Habiles
Bulnes # 897 — 7 piso consultas WEB, 9:00 - 14:00 OIRS DAP (Ley19.880)
Farnidh Bhg, ciudadanas Presencial y 15:00 - 17:00 Mirza 20 di‘;s Il-la’biies
relacionadas con Telefonica Viernes Bustamante (Ley 20.285)
hit: Hairs.mop.dov.cly | 12 PAP a través de 9:00 - 13:00 Collihuin L
= = g 2 cualquiera de sus 14:00 - 16:00
. canales de
Fono: (45) 46 20 20 Enmi Aleadibit
) Entregar
REGION DE LOS LAGOS informacion,
derivar y
QO’Higgins Esq. Seminario responder las I_T[l::;ise:
N°451 consultas WEB 9:00 - 14:00 Responsable 10 dias Habiles
Puerto Montt ciudadanas Presen ci'al 15‘_00 _ 17:_ 00 OIRS DAP (Ley19.880)
relacionadas con Telefoni cay -Viernes' Marianela 20 dias Habiles
http://oirs.mop.gov.cl La DAP a través de 9:00 - 13:00 Jerez Oyarzo (Ley 20.285)
cualquiera de sus 14:00 — 16:00
Fono: (65) 382237 canales de : :
Comunicacion
Entregar
) informacion,
REGION DE LOS RIOS derivar y .
responder las -
General Lagos 1234 consultas WEB 9:00 - 14:00 Responsable 10 dias Habiles
Validivia ciudadanas Presenci'ai 15‘_00 _ 17‘_00 OIRS DAP (Ley19.880)
relacionadas con Tel efénicay 'Vier n es- Paola Atan 20 dias Habiles
http://oirs.mop.gov.cl La DAP a través de 9:00 - 13:00 Concha (Ley 20.285)
cualquiera de sus 14'_00 _ 16_00
Fono: (53)1615 canales de : .
Comunicacion
Entregar
- P informacion,
REGION DE AYSEN detivary Bt &
Riquelme N° 465 EESpOnder lag . Jueves. Responsable 10 dias Habiles
. consultas WEB, 9:00 - 14:00
Coyhaique : ! ¥ : OIRS DAP (Ley19.880)
ciudadanas Presencial y 15:00 - 17:00 ; L
relacionadas con Telefénica Viernes Nancy Correa 20 dies Habiles
http://0irs.mop.aov.cl/ | | 3"pAp a través de 9:00 - 13:00 Gucvar (Ley 20.285)
i cualquiera de sus 14:00 - 16:00
Fono: (67) 572237 catales do
Comunicacion
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Entregar
. informacién,
REGION DE derivar y L
M,AGALLANES Y responder las Hiokes REspoisaAble
ANTARTICA CHILENA consultas WEB 9:00 - 14:00 OI[F){S DAP 10 dias Habiles
Croacia 722 - 7° Piso ciudadanas p H ", N (Ley19.880)
Punta Arenas relacionadas con resencial y | 15:00 - 17:00 Manuel 20 dias Habiles
. h Telefonica Viernes Alcazar
http://oirs.mop.gov.cl La DAP a traves de 9:00 - 13:00 Gallardo (Ley 20.285)
cualquiera de sus 14_00 B 16;'00
Fono: (61) 61 22 37 canales de : .
Comunicacion
Entregar
ME'I!‘REggg:I“‘TIANA i"fjo".“adé"'
o erivar y
e ey | Tesponderlas
AM.B (_:ogs‘ljjltas Iaunes a
) ciudadanas ueves
Santiago-Pudahuel relacionadas con rViEB'. 9:00 - 14:00 Responsable # £
. Lo DAP a través de | T€€fonica | c.00 _17:.00 | oIRsDAp | 10 dias Habiles
http://oirs.mop.gov.cl/ cualquiera de sus Viernes Leticia de la 28‘3&;9'_'1%%% .
. canales de 9:00 - 13:00 Torre Goio
Fono: (02) 449 3502 eotfiiifiesEesn 14:00 - 16:00 (Ley 20.285)

COMPROMISOS DE CALIDAD

La Direccion Nacional de Aeropuertos, se compromete a satisfacer los
requerimientos ciudadanos entregando una atencion y respuesta de calidad,
confiable y oportuna, segun lo solicitado, cumpliendo con los plazos legales de
respuesta de solicitudes ciudadanas, Ley 19.880 (plazo de 10 dias habiles) en
relacién a; consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones. Y respecto de la Ley
20.285 (plazo 20 dias habiles), en cada uno de los canales de acceso de
informacion dispuesto por el Servicio.

MECANISMO DE EVALUACION

DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Para conocer la calidad de servicio entregada por la DAP a la ciudadania nos
comprometemos a realizar en forma sistematica evaluaciones de satisfacciéon de
nuestros clientes/ciudadanos, mediante la aplicacion de encuestas de

satisfaccién, ademds, realizar el seguimiento de indicadores asociados a
objetivos de calidad e indicadores de proceso del Servicio.

Por otra parte contamos con la participacion ciudadana en la gestidon publica, que se
traduce en el derecho de la ciudadania a la informacién y a la capacidad de aportar con
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su opinién en la pertinencia de los proyectos de infraestructura, siendo un proceso
interactivo, donde se definen los actores a consultar, la oportunidad y mediante que
actividad/es participaran para lograr una participacién activa, sistematica y dentro de
un marco de respeto.

Por ultimo, mejorar continuamente los esténda}“es de calidad de servicio.

MICR/FAOQ/.

Maria Isabel Castillo Rojas
Directora de/Aeropuertos
Ministerio de Obras Publicas
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