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Normas Generales
CVE 2842964

MINISTERIO DE RELACIONESEXTERIORES
Subsecretaria de Relaciones Exteriores

NORMAS DE FUNCIONAMIENTO DE LA SALA ATENCION DE PUBLICO DE LA
SUBSECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

(Resolucién)
NUm. 389 exenta.- Santiago, 9 de junio de 2026.
Vistos:

Lo dispuesto en el decreto con fuerza de ley N° 1/19.653 de 2000, del Ministerio Secretaria
Genera de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N°
18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; €l decreto
con fuerza de ley N° 29 de 2004, del Ministerio de Hacienda, que fija € texto refundido,
coordinado y sistematizado de la ley N° 18.834, sobre Estatuto Administrativo; laley N° 19.880
de Bases de los Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de la
Administracion del Estado; la ley N° 21.080, que modifica diversos cuerpos legaes, con el
objeto de modernizar €l Ministerio de Relaciones Exteriores; e decreto supremo N° 41 de 2020,
que aprueba el Reglamento que determina la Organizacion Interna de la Subsecretaria de
Relaciones Exteriores y las denominaciones y funciones que corresponden a cada una de sus
unidades, del Ministerio de Relaciones Exteriores; e decreto supremo N° 172 de 1977, del
Ministerio de Relaciones Exteriores, que establece €l Reglamento Consular de Chile; la
resolucion exenta N° 1.785 de 2025, de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores; la resolucion
N° 36 de 2024, que fija normas de exencion del tramite de tomarazoén, de la Contraloria General
delaRepublica.

Considerando:

1. Que, la Subsecretaria de Relaciones Exteriores, en e marco de su compromiso con €l
mejoramiento continuo de la gestion institucional, ha determinado un especia énfasis en contar
con una administracién mas eficiente y eficaz.

2. Que, conforme a lo anterior, mediante la resolucion exenta N° 2.417 de 2024, se aprob6
la Politica de Calidad de Servicio Institucional, instrumento que define la forma de vinculacién
de la ingtitucion con las personas usuarias, determina los estandares aplicables y dispone los
principios en lamateria.

3. Que, por medio de la resolucion exenta N° 789 de 2025, se creb el Comité de Calidad de
Servicio, Experiencia Usuariay Transformacion Digital, instancia que tiene por objeto facilitar el
andlisis de acciones, latoma de decisionesy el cumplimiento de los objetivos institucionales en
estas tematicas.

4. Que, mediante la resolucion exenta N° 1.785 de 2025, de la Subsecretaria de Relaciones
Exteriores, se determiné las normas de funcionamiento de la Sala Atencién de Publico
Institucional, ubicada en calle Agustinas N° 1320, comuna y ciudad de Santiago, mediante acto
administrativo, de conformidad a lo establecido en e articulo 3° de la ley 19.880 sobre
Procedimientos Administrativos.

5. Que, a objeto de asegurar la atencidon, evitar aglomeraciones y reducir los tiempos de
espera de los usuarios y usuarias, se ha determinado que los solicitantes de tramites brindados en
lareferida Sala, agenden previamente una cita através del sitio web institucional.
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6. Que, conforme a lo anterior, corresponde modificar la citada resolucion exenta N° 1.785
de 2025, a objeto de incluir la nueva forma de atencién presencial, a través del agendamiento de
las atenciones que se brindarén en la aludida Sala.

Resuelvo:

Articulo primero: Déese sin efecto, la resolucion exenta N° 1.785 de 2025, de la
Subsecretaria de Relaciones Exteriores.

Articulo segundo: Dispdnganse las siguientes normas sobre el funcionamiento de la Sala
de Atencidn de Publico de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores, ubicada en calle Agustinas
N° 1320, comunay ciudad de Santiago.

1. LaSda

La Sala de Atencion de Publico de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores, ubicada en
calle Agustinas N° 1320, comuna y ciudad de Santiago, para efectos del presente instrumento,
sera denominada"La Sala".

2. Horario:

La Sala funcionara de lunes a viernes entre las 9:00 a 14:00 horas, exceptuando los dias
feriados nacionales o que, por caso fortuito o fuerza mayor, deba cerrarse esa dependencia. Las
personas usuarias podran ingresar hasta las 13:50 horas, concluyendo la atencién a las 14:00
horas o hasta que se brinde la Gltima atencion a quienes hayan ingresado previamente.

Con todo, y considerando situaciones de contingencia, volimenes excepcionaes de
atencidén u otras circunstancias debidamente fundadas, e Comité de Calidad de Servicio,
Experiencia Usuaria 'y Transformacion Digital podra definir un horario especia de atencion o
tramitacion, seguin las necesidades del Servicio.

3. Estéandar de atencion:

En la atencion a las personas usuarias, los funcionarios y funcionarias de la Subsecretaria
deberén prestar el servicio en observancia de la Politica de Calidad de Servicio Institucional y €l
Modelo de Atencion Ciudadana.

4. Tramitesy servicios que se brindan:
Los tramites o servicios que se prestaran en la Sala son los siguientes:

a. Recepcion y atencion de personas usuarias.

b. Legalizacion.

c. Apostilla.

d. Traducciones.

e. Consultas, sugerencias, reclamosy felicitaciones.

f. Solicitudes de acceso ainformacion publica.

0. Solicitudes de audiencia de lobby o gestién de interés particular.

h. Otros tramites y servicios que disponga €l Comité de Calidad de Servicio, Experiencia
Usuariay Transformacién Digital de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores.

5. Recepcion:

a) Con €l objeto de evitar aglomeracionesy reducir |os tiempos de espera, |os solicitantes de
tramites, previo a la atencién, deberdn agendar una cita a través del sitio web institucional y
completar los datos de caracterizacion.

Con todo, en casos debidamente calificados, €l Departamento de Atencion Ciudadana podra
atender a personas que no hayan efectuado el agendamiento previo.

b) El diay hora agendado, |a persona usuaria debera presentarse en la Sala de Atencion de
Pablico, donde seré recibida por el Departamento de Atencién Ciudadana, unidad que consultara
el trdmite o servicio requerido y verificara el agendamiento previo, con el objeto de determinar la
procedencia de la atencion.
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Asimismo, se solicitara acreditar la identidad mediante cédula, documento de identidad
extranjero o pasaporte vigente.

) La persona usuaria completara los campos solicitados en el tétem o por otros medios que
se dispongan, para que luego se le asigne nimero de atencion.

Cabe afadir, que la cantidad de nimeros que se entregardn a los usuarios y usuarias
diariamente, sera definida por € Comité de Caidad de Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacion Digital, considerando la capacidad de atencidén que posea cada érea prestadora
de servicios.

d) Se dispondran numeros preferenciales para adultos mayores, embarazadas, madres o
padres con lactantes, personas con discapacidad, movilidad reducida o cuidadores de personas
debidamente acreditadas. Estos nimeros especiales se asignaran Unicamente cuando dichas
personas concurran a efectuar tramites personales, no procediendo su uso para tramites de
terceros, representados o gestiones masivas.

€) Podra ingresar a la Sala Unicamente la persona que realiza el tramite, salvo en los casos
de acompafiamiento de menores de edad, animales de asistencia o guias, personas que requieran
apoyo, por presentar algun grado de discapacidad, movilidad reducida o barreraidiomaética.

f) Una vez asignado €l nimero de atencién, la persona usuaria esperara su turno en la zona
dispuesta para €ello. El aforo maximo sera de 45 personas usuarias simultaneamente, sin
considerar al personal que presta servicios en la dependencia.

0) No se podraingresar ala Sala con bicicletas, scooter y con objetos de mayor tamario.

6. Atencion:

a) Los funcionarios o funcionarias llamaran, mediante los medios que disponga la
Subsecretaria, ala persona usuaria que deba ser atendida.

b) La persona usuaria debera presentarse en el modulo correspondiente y acreditar su
identidad ante lafuncionaria o el funcionario encargado de la atencion, con € fin de verificar que
corresponde a quien solicit6 el nimero asignado.

Asimismo, y considerando aspectos relacionados con la seguridad del trdmite y laintegridad
de los documentos presentados, el Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacién Digital podra establecer medidas adicionales, tales como la exigencia de firma o
estampado de huella dactilar en el documento presentado, la suscripcion de declaraciones de
responsabilidad y/o de conocimiento de la legislacién nacional, entre otras, que estime
pertinente.

c) Los trmites podran ser realizados por |a persona titular o por un tercero en su nombre,
acreditando esta condicion mediante poder simple exhibido ante el funcionario o funcionaria que
preste el servicio. El poder no requerird formalizacién notarial y deberd acompafiarse una
fotocopia simple de los documentos de identidad del mandante y del apoderado o apoderada.

Sin perjuicio de lo anterior y conforme a la normativa vigente, en el caso del tramite de
apostilla podra ser realizado por € portador del documento.

d) Se permitird un maximo de tres (3) documentos o tramites por persona, por diay por tipo
de servicio sefidado en e numera 3 del presente instrumento. Lo anterior, sin perjuicio que €
Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion Digital establezca
atenciones masivas para casos calificados.

€) El funcionario o funcionaria debera brindar la atencion conforme a las instrucciones
prevista en la Politica de Calidad de Servicio Institucional y al Modelo de Atencidn Ciudadana.

f) Una vez finalizada la atencién, y considerando la alta afluencia de publico, las personas
usuarias deberan retirarse de la Sala.

0) Se encuentra estrictamente prohibido que los funcionarios y funcionarias que atienden
publico reciban regalos o donativos de cualquier especie.

h) A las personas usuarias que proporcionen su correo electronico se les podra remitir una
encuesta de satisfaccion, a fin de obtener informacion que permita adoptar decisiones orientadas
al mejoramiento del servicio.

7. Comunicaciones en la Salay uso de teléfonos celulares:

Se recomendara a las personas usuarias que, al interior de la Saa, mantengan
conversaciones con otras personas o por teléfono celular en un tono de voz moderado y
respetuoso, con el fin de no interferir con la atencién que se brinda en los médul os.

Asimismo, se solicitara a las personas usuarias abstenerse de utilizar el teléfono celular
durante la atencién en el modulo, afin de que el servicio sea méas expedito y eficiente.
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8. Uso de bario por la persona usuaria:

Se dispondra de un bafio destinado a uso de adultos mayores, embarazadas, madres o
padres con lactantes, personas con discapacidad, movilidad reduciday menores de edad.

Excepcionalmente, y considerando que ello implica el ingreso a dependencias no destinadas
ala atencion de publico, podra autorizarse € uso del bafio a otras personas usuarias, cuando asi
lo requieran y segun las circunstancias del caso. Dicha autorizacion serd evaluada por los
funcionarios o funcionarias encargados de la recepcion y atencion.

9. Trato respetuoso y prohibicién de grabar:

En la Sala se prestaran servicios &giles, oportunos y conforme a la normativa vigente,
considerando los tiempos razonables y la cantidad de requerimientos que se reciben diariamente.

Las funcionarias y los funcionarios deberén brindar a las personas usuarias un trato digno,
respetuoso y amable, entregando la informaci 6n necesaria respecto de las caracteristicas, costos y
requisitos de cada tramite.

Por su parte, las personas usuarias deberan entregar informacion veraz y dirigirse de manera
respetuosa a personal de la Subsecretaria, cuidando las instalaciones y manteniendo una
conducta acorde alos principios de buen trato y convivencia.

En consecuencia, para garantizar una atencién adecuada, serd esencia que las personas
usuarias mantengan un lenguaje y actitud respetuosa hacia al funcionariado. En caso contrario, la
atencion podrd ser suspendida y se solicitara ala persona usuaria que abandone |as dependencias
institucionales.

Se recuerda que, conforme al ordenamiento juridico, los funcionarios y funcionarias tendran
derecho a ser defendidos por la Institucion y que se persiga la responsabilidad civil y criminal de
las personas usuarias que atenten contra su vida o su integridad corporal, con motivo del
desempefio de sus funciones, o que, por dicho motivo, los injurien o calumnien en cualquier
forma.

Finalmente, se prohibe grabar imagenes o audios de la Sala o del persona de la
Subsecretaria sin e consentimiento expreso del funcionario o funcionaria involucrado y de la
jefatura de la Divisién de Atencion Ciudadanay Transparencia.

10. Informacién'y seguimiento:

La Divisiéon de Atencién Ciudadanay Transparencia debera generar informacion estadistica
y reportes mensuales sobre las caracteristicas de las personas usuarias presenciales de la Sala,
numero de atenciones y resultados de |as encuestas, |os cuales seran informados a las jefaturas de
las &reas que prestan servicios en la Sala, a Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria
y Transformacion Digital, asi como los que puedan ser requeridos por unidades internas de la
Subsecretaria 0 de otros 6rganos de la Administracion del Estado.

Articulo tercero: Publiquese la presente resolucion en € portal web de Gobierno
Transparente de esta Secretaria de Estado, con € objeto de dar cumplimiento alo previsto en €
articulo 7° de laley N° 20.285, sobre acceso a la Informacion Pablica. Cimplase por la Division
de Atencion Ciudadanay Transparencia.

Andtese, comuniquese y publiquese.- Patricio Torres Espinosa, Subsecretario de Relaciones
Exteriores.
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