APRUEBA PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
CONSULTAS, FELICITACIONES, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE
EDUCACION Y DEJA SIN EFECTO ACTOS QUE

INDICA.
[ superintendencia d;f:;tpra:;?‘:\ RESOLUCION EXENTA N° 009 3
i AENTET i
| TOTA MENTE TR
) SANTIAGO, _
3 0 ENE 2026
VISTO:

Lo dispuesto en el DFL N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575,
Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; en el Decreto
con Fuerza 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; en la Ley
N° 19.880, de 2003, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que establece las
Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la
Administracion del Estado; en la Ley N° 20.529, de 2011, del Ministerio de Educacion, sobre
el Sistema Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Parvularia, Basica y
Media y su Fiscalizacion; en el Decreto con Fuerza de Ley N° 5, de 2012, del Ministerio de
Educacién, que establece las Direcciones Regionales de la Superintendencia de Educacién
y oficinas regionales de la Agencia de la Calidad de la Educacion y define sus potestades,
funciones y el ambito geografico que abarca cada una de ellas; en el Decreto N° 680, del
21 de septiembre de 1990, del Ministerio del Interior; en el Decreto Exento N° 670, de 2024,
del Ministerio de Educacion, que establece nuevo orden de subrogacién del cargo de
Superintendente de Educacion; en la Ley N° 20.832, de 2016, del Ministerio de Educacion,
que Crea la Autorizaciéon de Funcionamiento de establecimientos de educacion parvularia;
en el Decreto con Fuerza de Ley N° 2, de 2009, del Ministerio de Educacion; en el Decreto
con Fuerza de Ley N° 2, de 1998, del Ministerio de Educacién; Decreto N° 315, de 2011,
del Ministerio de Educacion, que reglamenta requisitos de adquisicion, mantencién y
perdida del Reconocimiento Oficial del Estado a los establecimientos educacionales de
educacion parvularia, basica y media; Decreto N°128, de 2018, Reglamenta los requisitos
de adquisicién, mantencion y pérdida de la autorizacién de funcionamiento de
establecimientos de educacion parvularia; y en la Resolucion N° 36, 2024, de Contraloria
General de la Republica, que fija las normas sobre exencién del tramite de toma de razén.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 47 de la Ley N°20.529 (Ley SAC) se crea la
Superintendencia de Educacién, en adelante la “Superintendencia” como “un servicio
publico funcionalmente descentralizado y territorialmente desconcentrado, dotado de
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personalidad juridica y patrimonio propio y que se relaciona con el o la Presidente/a de |a
Republica por intermedio del Ministerio de Educacion”.

Que, conforme al articulo 48 de la referida norma, el objeto de la Superintendencia sera
fiscalizar, de conformidad a la ley, que entidades sostenedoras de establecimientos
educacionales reconocidos oficialmente por el Estado se ajusten a las leyes, reglamentos
e instrucciones que dicte la Superintendencia, en adelante "la normativa educacional".
Asimismo, fiscalizara la legalidad del uso de los recursos de las entidades sostenedoras de
establecimientos subvencionados y que reciben aporte estatal y, respecto a las entidades
sostenedoras de los establecimientos particulares pagados, fiscalizara la referida legalidad
sblo en caso de denuncia. Ademas, proporcionara informacion, en el ambito de su
competencia, a las comunidades educativas y asi como a demas usuarios/as e
interesados/as, para atender las denuncias y reclamos que se hagan, aplicando las
sanciones que en cada caso corresponda.

Que, el mismo articulo sefiala que si en el ejercicio de sus atribuciones la Superintendencia
toma conocimiento de infracciones a otras normas legales que no integran la normativa
educacional, debera informar a los érganos fiscalizadores correspondientes y que la
Superintendencia no podra iniciar procesos sancionatorios por infracciones a normas
legales que no integran la normativa educacional.

Que, para el cumplimiento de sus funciones, el articulo 49 del referido cuerpo legal en sus
letras g) y h) dispone como atribuciones de la Superintendencia absolver consultas,
investigar y resolver denuncias que los distintos miembros de la comunidad escolar
presenten, recibir reclamos y actuar como mediador respecto de ellos.

Que, conforme a lo indicado en el Parrafo 4° del Titulo Il de la Ley N°20.529, la
Superintendencia recibira las denuncias y los reclamos que se formulen por los miembros
de la comunidad educativa u otros directamente interesados y que se refieran a materias
de su competencia, sin perjuicio de las acciones legales correspondientes.

Que, igualmente, se debe considerar el mandato dispuesto a través del Decreto Supremo
N° 680, de 1990, del Ministerio del Interior, que en su articulo 1° determina que los
Organismos de la Administracién del Estado deberan establecer Oficinas de Informacion,
las que, en terminos generales, tienen la funcién de informa; asistir; recibir y estudiar
sugerencias y recibir reclamos de la ciudadania.

Que, dada la atribucion de esta Superintendencia de investigar y resolver las solicitudes
que presenten los distintos miembros de la comunidad escolar, parvulariay otros
ciudadanos/as e interesados, se ha estimado necesario formalizar procedimientos y
criterios relativos a la gestion de las solicitudes que ingresan a este organismo y de
actualizar la regulacién interna existente sobre dicha materia.

Que, en virtud de lo anterior se dicté la Resolucion Exenta N° 559, del 27 de agosto de
2024, del Superintendente de Educaciéon que aprobd el procedimiento para atencion de
consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de la Superintendencia de Educacion.

Que, por lo anterior, atendido el escenario actual de la convivencia educativa y el tipo de

conflictos que se ha suscitado, se hace necesario avanzar a una respuesta oportuna que
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permita resolver de forma temprana los conflictos e implementar espacios de mejora
continua en los establecimientos educacionales.

Que, por tanto, se precisa adecuar el procedimiento para la gestion de consultas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones de la Superintendencia de Educacion; respetando los principios
dispuestos en la Ley N° 19.880, de 2003, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que establece las Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los
Actos de los Organos de la Administracion del Estado.

Que, finalmente procede aprobar mediante el presente acto administrativo el Procedimiento

de Gestion de Consultas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de la Superintendencia
de Educacién y dejar sin efecto los actos que indica.

RESUELVO:

1° APRUEBASE, el Procedimiento de Gestion de Consultas, Consultas, Felicitaciones
Reclamos y Sugerencias de la Superintendencia de Educacion, cuyo texto es el siguiente:
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Superintendencia
de Educacion

Procedimiento de gestion de
consultas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones

Enero, 2026

SUPERINTENDENCIA DE EDUCACION CHILE AVANZA CONTIGO
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1. Objetivo

Estandarizar el proceso de atencion de los requerimientos ciudadanos ingresados a la
Superintendencia de Educacién, a través de sus distintos canales, que se gestionen
mediante el Procedimiento de Consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, con el
fin de asegurar una gestion eficaz y eficiente que garantice respuestas oportunas,
coherentes con las atribuciones legales del Servicio, y orientadas al resguardo de los
derechos de las comunidades educativas, optimizando al mismo tiempo el uso de los
recursos institucionales.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todos los requerimientos ciudadanos presentados a la
Superintendencia de Educacién, que se gestionen mediante el Procedimiento de
Consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones con la finalidad de que ésta ejerza sus
facultades respecto a situaciones ocurridas en el &mbito educacional,
independientemente del medio utilizado para su ingreso.

3. Referencias normativas

3.1. Principales Leyes y decretos aplicables

Ley N° 19.880, de 2003, que establece bases de los procedimientos administrativos que

rigen los actos de los 6rganos de la administracion del Estado.

« Ley N®20.529, de 2011, del Ministerio de Educacion, que Crea el Sistema Nacional
de Aseguramiento de la Calidad de Educacion Parvularia, Bésica y Media (Ley
SAC).

+ Decreto N° 100, de 2005, Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Fija el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Constituciéon Politica de la
Republica de Chile.

» Decreto con Fuerza de Ley N° 2, de 2009, del Ministerio de Educacion, que fija el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N°20.370 con las normas no
derogadas del Decreto con Fuerza de Ley N° 1, de 2005 (Ley General de Educacion
o LGE).

+ Decreto con Fuerza de Ley N° 2, de 1998, del Ministerio de Educacion, que fija texto
refundido, coordinado y sistematizado del Decreto con Fuerza de Ley N° 2, de 1996,
sobre subvencién del Estado a establecimientos educacionales (Ley de
Subvenciones o LS).

o Ley N°®20.835, de 2015, del Ministerio de Educacion, que crea la Subsecretaria de
Educacion Parvularia, la Intendencia de Educacion Parvularia y modifica diversos
cuerpos legales.

« Ley N° 20.832, de 2015, del Ministerio de Educacion, que crea la autorizacién de
funcionamiento para establecimientos de educacién parvularia.

o Ley N° 20.248, de 2008, del Ministerio de Educacién, que establece Ley de
Subvencion Escolar Preferencial (Ley SEP).

« Decreto N° 315, de 2010, del Ministerio de Educacion, que reglamenta requisitos de
adquisicion, mantencién y pérdida del reconocimiento oficial del Estado a los
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establecimientos educacionales de educacion parvularia, basica y media.

Ley N° 21.430, de 2022, del Ministerio de Desarrollo Social y Familia, sobre
garantias y proteccion integral de los derechos de la nifiez y adolescencia

Decreto N° 128, de 2017, del Ministerio de Educacion, que reglamenta los requisitos
de adquisicion, mantencion y pérdida de la autorizacion de funcionamiento de
establecimientos de educacion parvularia.

Decreto N° 67, de 2018, del Ministerio de Educacién, aprueba normas minimas
nacionales sobre evaluacion, calificacion y promocion y deroga los decretos exentos
N° 511 de 1997, N° 112 de 1999 y N° 83 de 2001, todos del Ministerio de Educacion.
Decreto N° 152, de 2016, del Ministerio de Educacion, que aprueba reglamento del
proceso de admision de los y las estudiantes de establecimientos educacionales que
reciben subvencion a la educacion gratuita o aportes del Estado.

Decreto N° 289, de 2010, del Ministerio de Educacién, que fija normas generales
sobre calendario escolar.

Decreto N° 170, de 2009, del Ministerio de Educacion, que fija normas para
determinar los alumnos con necesidades educativas especiales que seran
beneficiarios de las subvenciones de educacion especial.

Decreto N° 327, de 2019, del Ministerio de Educacion, que aprueba reglamento que
establece los derechos y deberes de los apoderados.

3.2. Division de Proteccion de Derechos Educacionales

Rex N° 0284, de 2019, de la Superintendencia de Educacion, que Aprueba Politica
de Gestiéon de Denuncias de SIE.

Ord. N° 140, de 2022, de la Division de Proteccion de Derechos Educacionales, que
Imparte instrucciones sobre la reapertura de denuncias en CRM 365 por acogerse
recurso interpuesto en contra del acto administrativo.

Ord. N° 1184, de 2019, de la Divisién de Proteccién de Derechos Educacionales, que
Instruye sobre materias sobre gestion de denuncias a Dir. Reg. y Encargados de
Denuncias.

Rex N° 253, de 2023, de la Superintendencia de Educacion, que deja sin efecto Rex
N° 0266, de 2022, y dispone nueva organizacion interna de la Divisién de Proteccién
de Derechos Educacionales.

Rex N° 240, de 2024, de la Superintendencia de Educacion, que modifica la Rex N°
253, de 2023, que dispone la organizacién interna de la Divisién de Proteccion de
Derechos Educacionales.

Rex N° 348, de 2021, de la Superintendencia de Educacion, que Aprueba
categorizacion de tematicas de denuncias.

Rex N° 661, de 2021, de la Superintendencia de Educacion que modifica Rex N° 348,
de 2021, que aprueba categorizacion de tematicas de denuncias.

Ord. N° 433, de 2023, del Departamento de Gestion Institucional que Informa estandar
de calidad para registro de informacion denuncias cerradas.

Ord. N° 02, de 2023, que informa y complementa orientaciones sobre requerimientos
de tribunales, policias y Ministerio Publico a las Direcciones Regionales.

Ord. N° 1352, de 2023, que informa y refuerza orientaciones sobre gestion de
requerimientos de tribunales, policias y Ministerio Publico a las Direcciones
Regionales.

Rex. N° 629, de 2021, de |la Superintendencia de Educacién, que Aprueba
procedimiento de revision de medidas disciplinarias de expulsién y cancelacion de
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matricula aplicadas en establecimientos educacionales que perciben subvencién del
Estado.

Rex. N° 0536, de 2019, de la Superintendencia de Educacion, que Aprueba registro
de expulsiones y cancelaciones de matricula aplicadas en E.E. regidos por Ley de
Subvenciones.

Dictamen N° 0052 17-02-2020, de la Superintendencia de Educacion, referente a Aula
Segura.

3.3. Educacion Parvularia

Ord. N® 2357, de 2017, de |la Superintendencia de Educacion, que Informa respecto
a requisitos en la admision y permanencia de nifios y nifias en E.E. que imparten
Educacién Parvularia.

Dictamen N° 38, de 2017, de la Superintendencia de Educacién, Sobre plazos de
adecuacion JUNJI, Integra y otros.

Dictamen N° 0051, de 2019, de la Superintendencia de Educacion, en relacién con
los elementos que nos permiten identificar un establecimiento de educacion
parvularia.

Ord. N° 1793, de 2019, de la Superintendencia de Educacion, que Remite oficio tipo
dirigidos a intendentes regionales que solicita fuerza publica _ Directores Regionales.
Ord. N° 1463, de 2019, de la Superintendencia de Educacién, que Instruye sobre
gestion de denuncias y procedimiento de clausura en el nivel parvulario.

Ord. N°? 1103, de 2019, de la Superintendencia de Educacién, que Actualiza
informacién sobre canales de coordinacion y derivacion denuncia JUNJI.

Ord. N° 1104, de 2019, de la Superintendencia de Educacion, que Actualiza
informacién sobre canales de coordinacion y derivacion denuncia Integra.pdf

Ord. N° 2257, de 2019, de la Superintendencia de Educacion, sobre Actualizacién del
listado de Encargados Regionales de Denuncias SIE _ Integra.

Rex. N° 567, de 2021, de la Superintendencia de Educacién, que Fija texto
actualizado, refundido, coordinado y sistematizado de la circular normativa aplicable
a los establecimientos de educacion parvularia sujetos a periodo de adecuacion, y
deja sin efecto Resolucion Exenta N° 381, del 19 de mayo de 2017 y Resolucion
Exenta N° 980, de 28 de diciembre de 2018.

Rex. N° 627, de 2022, de la Superintendencia de Educacidn, que modifica Resolucion
Exenta N° 567, que aprueba Circular Normativa para establecimientos de Educacion
Parvularia sujetos a periodo de adecuacion.

Rex. N° 860, de 2018, de la Superintendencia de Educacién, que Aprueba Circular
que imparte Instrucciones sobre Reglamentos Internos de los Establecimientos
Educacionales Parvularios. Modificada por Resolucién Exenta N° 594, de 2019.
Dictamen N° 57, de 2020, de la Superintendencia de Educacion, sobre la aplicacion
de las normas generales contenidas en el Titulo Preliminar del DFL. N°2 de 2009, del
Ministerio de Educacién, a los establecimientos de educacion parvularia que se
encuentren en el periodo de adecuacion, dispuesto en el articulo tercero transitorio
de la Ley N°20.832.

Ord. N° 0035, de 2020, de la Superintendencia de Educacién, sobre Tratamiento de
requerimiento ciudadanc en que se advierta vulneracién de derechos del nifio _
directores regionales.

Rex N° 718, de 2022, de la Superintendencia de Educaciéon, que Aprueba
actualizacion del procedimiento de identificacion de establecimientos de educacion
parvularia y deja sin efecto REX N°0622 de 2021.
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Ord. N° 1026, de 2021, de la Superintendencia de Educacién, que Actualiza
lineamientos sobre la tramitacién del procedimiento de clausura E.E. parvularia.

Rex N° 0419, de 2021, de la Superintendencia de Educacién, que Aprueba
actualizacion del procedimiento de clausura de E.E. de educacién parvularia.

Ord. 0975 del 2023, de la Intendencia de Educacién Parvularia, remite gestiones de
los criterios técnicos para la tramitacién de denuncias en el Nivel de EP.

Memo Interno, SISTRADOC N°1940, de 2024, de la Intendencia de Educacion
Parvularia, que envia notas técnicas para procesos de gestion de denuncias en
niveles transicion de educacion parvularia.

Rex. N° 0044, 2024, de la Superintendencia de Educacién, que establece funciones
de los/as STR.

3.4. Division de Fiscalizacién

Ord. N° 1524, de 2019, de la Superintendencia de Educacion, que Instruye sobre
gestion procedimiento de clausura de E.E. parvularia.

Ord. N° 0409, de 2018, de la Superintendencia de Educacion, sobre Instrucciones
fiscalizacion denuncias nivel parvulario.

Ord. N° 1571, de 2016, de la Superintendencia de Educacion, que Instruye proceso
de determinacion de ingresos invalidos y/o gastos no aceptados.

Ord. N° 2014, de 2017, de la Superintendencia de Educacién, que Complementa
instrucciones y aclara aspectos generales de la etapa de impugnacion administrativa
del procedimiento de determinacion de ingresos invalidos y/o gastos no aceptados.
Rex N° 2320, de 2016, de la Superintendencia de Educacién, que Aprueba
procedimiento de fiscalizacion de la legalidad del uso de recursos y determinacién de
ingresos invalidos y/o gastos no aceptados.

Ord. N° 1100, de 2021, de la Superintendencia de Educacién, que Informa actividades
que deben considerar las Unidades de Fiscalizacién con motivo de la actualizacion
del procedimiento de clausura.

Ord. N° 1663, de fecha 16 de diciembre de 2016, de la Superintendencia de
Educacion, el cual fue publicado en el Diario Oficial, mediante Resolucién Exenta N°
0137, de 2018, que establece las bases del Modelo de Fiscalizacién con Enfoque en
Derechos.

Rex N° 0433 de fecha 13 de julio de 2022, de la Superintendencia de Educacion, que
deja sin efecto resolucion exenta N°535, de fecha 14 de abril de 2016, que aprueba
instructivo para la implementacién y gestion de fiscalizacién y aprueba nuevo
instructivo de ejecucion de la fiscalizacion en los términos que indica.

Ord. 9DFI N° 0077, de fecha 19 de enero de 2023, de la Superintendencia de
Educacion, que complementa instrucciones sobre gestién de fiscalizaciéon durante
periodos en los cuales los establecimientos educacionales no se encuentren
funcionando.

3.5. Division de Fiscalia

Ord. N° 0207, de 2020, de la Superintendencia de Educacion, Sobre la legalidad de
las clausulas que imponen multas pecuniarias en los reglamentos interno.

Ord. N°1253, de 2017, de la Superintendencia de Educacion, sobre Instrucciones
aplicacion y efectos circunstancias modificatorias de responsabilidad.

Ord. N° 0674, de 2018, de la Superintendencia de Educacion, que Remite
orientaciones para resolucién de P.A. sancionatorios derivados desde denuncias.
Rex N° 447, de 2020, de la Superintendencia de Educacién, que deja sin efecto
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Resolucion Exenta N° 040 de 2020 y aprueba Manual de Procedimiento
Administrativo Sancionatorio de la SIE.

» Rex N°® 33, de 2023, de la Superintendencia de Educacion, que aprueba circular sobre
declaracion de informacion que debe realizar los establecimientos educacionales
reconocidos oficialmente por el Estado a la Superintendencia de Educacion para el
ejercicio de sus atribuciones fiscalizadores.

3.6. Otros documentos relacionados que sirven de guia para resolver
requerimientos.

e Dictamen N° 50, de 2019, de la Superintendencia de Educacién, que Modifica
dictamen 37, ajusta condiciones aplicables a los procesos de rendicién de cuentas.

» Dictamen N° 59, de 2021, de la Superintendencia de Educacién, sobre el plazo
establecido en el inciso primero, del articulo 86 de la Ley N° 20.529.

« Dictamen N °61, de 2022, de la Superintendencia de Educacion, sobre el sentido y
alcance del articulo 3 ter, del Decreto con Fuerza de Ley N°2, del Ministerio de
Educacion, del afio 1998, sobre Subvenciones del Estado a Establecimientos
Educacionales.

» Dictamen N° 64, de 2022, de la Superintendencia de Educacion, sobre el derecho de
matricula, su titularidad y alcances.

« Dictamen N° 71, de 2024, de la Superintendencia de Educacién, sobre el efecto de
las expulsiones y cancelaciones de matricula en las asignaciones efectuadas por el
Sistema de Admisién Escolar.

e Dictamen N° 72, de 2025, de la Superintendencia de Educacion, que complementa
Dictamen N° 17, de 2015, de la Superintendencia de Educacion, en cuanto al ejercicio
facultativo de la potestad sancionadora de este Servicio respecto de fiscalizaciones
motivadas por denuncias.

« Dictamen N° 75, de 2025, de la Superintendencia de Educacion, respecto de la
prohibicion de imponer medidas disciplinarias a estudiantes e impedir la renovacion
de matricula por el no pago de compromisos pecuniarios de sus padres, madres y
apoderados, por razones socioeconoémicas, en establecimientos educacionales con
financiamiento compartido.

4. Definiciones

4.1. Conceptos

Concepto Descripcidén
Evaluacion inicial del | Proceso mediante el cual, una vez analizados
requerimiento los hechos y antecedentes contenidos en el

requerimiento, el o la profesional evalua si
éste cumple con las condiciones necesarias
para continuar su tramitacion

Afectado/a Cualquier persona o grupo de personas a las
cuales les afectan directamente los hechos
que originaron el requerimiento.

Acta de acuerdo Documento redactado al término de un
proceso de Conciliacién ampliada o Mediacién
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frmado por las partes involucradas, que
detalla los términos y decisiones convenidas
por dos 0 mas partes para resolver sus
diferencias y/o situaciones de conflicto y poner
fin a la controversia de manera voluntaria.

Acuerdo

Resultado del proceso de Estrategias de
Gestion Temprana (EGT), mediaciéon y/o
Gestion Colaborativa de Conflictos (GCC)
realizado, consistente en soluciones o
compromisos construidos y asumidos por las
partes en relacién con la gestién del conflicto
que las partes logran resolver.

Apoderado/a, Mandatario/a
Representante

(o]

En todos los procesos de gestion de
requerimientos  ciudadanos las partes
involucradas pueden ser representados/as por
un tercero, entendiéndose que éstos tienen
todas las facultades necesarias para participar
del procedimiento y tomar decisiones al
respecto, salvo manifestacién expresa en
contrario.

Poder

Para ejercer l|la representacion, se debe
realizar a través de un poder, que podra
constar en documento suscrito mediante firma
electronica simple o avanzada. Se aceptara
también aquel que conste por escritura publica
o documento privado suscrito ante notario.

En el caso de la Mediacion y/o GCC lo anterior
se traduce en la emision de un formulario tipo
entregado por la Superintendencia de
Educacion firmado por la autoridad del
establecimiento educacional o por el
representado que corresponda.

Bienes Juridicos educacionales

Son aquellos valores fundamentales, tanto
para el desarrollo del proceso educativo como
de la comunidad asociada, que adquieren
reconocimiento juridico en la normativa
educacional.

Barrido Normativo

Base de datos en la que se consolidan las
obligaciones de la normativa educacional
vigente que deben cumplir las entidades
sostenedoras de establecimientos
educacionales del pais sujetos a la
fiscalizacion de la Superintendencia, cuyo
responsable es la Divisiébn de Fiscalia. Es
importante considerar que las obligaciones
dispuestas en la normativa educacional que
no se encuentren incorporadas en el Barrido
Normativo siguen siendo objeto de
fiscalizacion de la SIE.
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Base de conocimiento

Es un sistema organizado que relne,
estructura y almacenan respuestas
estandarizadas sobre tematicas asociadas a
las competencias de la Superintendencia de
Educacion, con el objetivo de facilitar la
gestion de consultas y el uso de dicha
informacion por parte de los profesionales de
atencion.

Canales de atencion

Medios a través de los cuales los usuarios
pueden comunicarse con la institucion:
atencion presencial, digital y telefonico.

Consulta o solicitud de entrega de
informacion

Requerimiento ciudadano por medio del cual
las comunidades educativas y demas usuarios
y usuarias solicitan a la Superintendencia de
Educacion orientacion o informacion sobre
normativa educacional, procesos de la
institucion y otros aspectos relacionados con
el ambito educativo.

Conciliacion Abreviada (CAB)

Estrategia de Gestién Temprana en la que
un/a profesional de la Unidad Regional de
Proteccion de Derechos Educacionales
(URPDE) facilita dialogo directo entre el/la
requirente y el establecimiento educacional a
traves de la entrega de orientacion/encuadre
de la normativa y la articulacion de una reunion
programada en que se aborden los temas
minimos acordados.

Comunidad educativa

Es wuna agrupacion de personas que,
inspiradas en un propésito comun, integran
una institucion educativa conformada por las y
los estudiantes, padres, madres,
apoderados/as, profesionales de la educacion,
asistentes de la educacion, equipos docentes,
directivos y entidades sostenedoras de los
establecimientos educacionales.

Denuncia

Acto escrito u oral por medio del cual una
persona o grupo de personas directamente
interesadas y previamente individualizadas
ponen en conocimiento de la
Superintendencia una eventual irregularidad o
posible incumplimiento a la normativa
educacional, con el objeto de que ésta
investigue y adopte las medidas que
correspondan.

Denuncia de oficio

Acto  escrito mediante el cual la
Superintendencia de Educacién de propia
iniciativa o a peticion de otros érganos del
Estado, en el ejercicio de sus facultades y ante
una eventual irregularidad de la que toma
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conocimiento, instruye investigar y adoptar las
medidas que correspondan.

Derivacion Externa

Envio formal de un requerimiento a la
institucion u organismo competente en
relacion con la materia planteada. Esta accion
procede cuando la Superintendencia no
cuenta con la competencia necesaria para
abordar integramente el requerimiento, o bien
cuando su competencia resulta parcial y se
requiere la intervencion de otra entidad para
su adecuada gestion.

Derivacion Interna

Traspaso formal de un requerimiento entre las
distintas areas de la Superintendencia, con el
fin de asegurar la continuidad de su tramite, de
acuerdo con las funciones y procedimientos
establecidos.

Desistimiento voluntario

Declaracion de una persona, que pone fin
voluntariamente a un requerimiento iniciado
por él mismo, el que puede realizarse en
cualquier momento del procedimiento. Este
mecanismo permite al ciudadano abandonar
el requerimiento de forma unilateral sin afectar
la posibilidad de iniciar uno nuevo en el futuro
para hacer valer el mismo derecho.

Desistimiento administrativo

Inactividad del requirente cuando se le solicita
incorporar los requisitos o antecedentes
minimos para gestionar su solicitud de
acuerdo con el articulo 31 de la Ley N° 19880.

Duplicidad

Situacién donde se registran dos o mas
requerimientos emitidos por la misma persona
usuaria cuyos contenidos sean identicos en
cuanto a datos, hechos, razones y peticiones.

Expediente

Conjunto de documentos presentados por
los/as interesados/as, por terceros y/o por
otros drganos publicos. Asimismo, forman
parte de éste: las actuaciones, resoluciones
del 6rgano administrativo, notificaciones y
comunicaciones a que estas den lugar, en
estricto orden de ocurrencia, ingreso o egreso.
Para todos los efectos, los expedientes de
cada requerimiento son digitales.

Enfoque restaurativo

Enfoque basado en la Justicia Restaurativa
que brinda una oportunidad para que aquellas
personas Yy comunidades  educativas
afectadas por un conflicto vinculado a la
transgresion de normas y/o afectacion a
miembros de la comunidad, puedan generar
planes de accion que incluyan su
reconocimiento y reparacion del dafo.
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Estrategias de Gestion Temprana
(EGT)

Acciones que implementa la Superintendencia
de Educacién para gestionar requerimientos
en una etapa inicial, cuando la situacién
informada puede abordarse en el corto plazo y
mediante mecanismos no sancionatorios. Este
mecanismo se aplica luego de la evaluacion y
pertinencia del requerimiento, y tiene por
objetivo orientar a la persona requirente,
facilitar el contacto directo con el
establecimiento educacional y promover el
didlogo entre las partes, conforme a las
competencias institucionales y la normativa
vigente.

Las EGT se utilizan cuando el conflicto puede
ser abordado mediante comunicacion directa
y existe disposicion de la persona requirente y
del establecimiento  educacional para
participar. Comprenden, entre otras, el
Formulario de Contacto Directo (FCD) y la
Conciliacion Abreviada (CAB), las cuales
permiten canalizar los requerimientos a través
de instancias de orientacién normativa y
coordinacion entre las partes, dejando registro
de las actuaciones realizadas y del motivo de
cierre correspondiente en el sistema
institucional de gestion.

Felicitaciones

Es un tipo de requerimiento mediante el cual
una persona usuaria expresa  su
agradecimiento o reconocimiento positivo
hacia la SIE en general, hacia un/a
funcionario/a o equipo de funcionarios/as, por
la calidad del servicio prestado.

Formulario de Contacto Directo
(FCD) de ciudadano/a con
establecimiento educacional

Actividad que tiene por objeto instar al empleo
de los conductos regulares dispuestos por
cada comunidad educativa frente a un
conflicto o, con preferencia de las diferentes
estrategias de  gestion  colaborativa,
propendiendo la solucibn mediante la
comunicacion directa entre el establecimiento
requerido, la entidad sostenedora vy/o
integrantes de la comunidad educativa,
reconociendo los derechos y deberes sus
miembros.

Infraccion a la normativa

Incumplimiento o transgresion de una
obligacion dispuesta en la normativa
educacional.
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Normativa educacional Leyes, decretos, reglamentos y circulares’
que rigen a los establecimientos
educacionales y entidades sostenedoras,
cuyas materias son fiscalizadas por Ia
Superintendencia de Educacion.

Normativa transgredida Disposicion normativa (leyes, decretos vy
circulares de la Superintendencia de
Educacion) que contiene la obligacion que ha
sido infringida.

Notificacion Acto formal mediante el cual Ia
Superintendencia de Educacién informa a las
personas o entidades involucradas sobre una
resolucion o decisién adoptada, asi como
sobre las gestiones o etapas que conforman el
procedimiento.

Obligacidén Exigencia dispuesta en la normativa
educacional a la entidad sostenedora de
establecimientos educacionales, que es objeto
de fiscalizacion de la Superintendencia de
Educacion.

Oficio de derivacion Documento formal mediante el cual se remite
un requerimiento a otra institucion para poner
en conocimiento de dichos organismos
situaciones que le competen.

Oficina de Proteccién de Derechos | Instancia de atencién ambulatoria de caracter
(OPD) local, destinadas a garantizar la proteccién
integral de los derechos de nifios, nifias y
adolescentes.

Las OPD funcionan mediante convenios entre
el Servicio Nacional de Proteccién
Especializada a la Nifiez y Adolescencia y las
municipalidades. Actualmente, estan siendo
reemplazadas progresivamente por las
Oficinas Locales de la Nifiez (OLN), en el
marco de la Ley de Garantias de Derechos de
la Nifiez

Oficina Local de la Nifiez (OLN) Instancias municipales creadas en el marco de
la Ley N° 21.430 sobre Garantias y Proteccion
Integral de los Derechos de la Nifez vy
Adolescencia. Su objetivo es coordinar vy
articular acciones a nivel local para garantizar
el ejercicio y proteccién de los derechos de
niAos, nifias y adolescentes, promoviendo su
bienestar integral y previniendo situaciones de
vulneracion.

Las OLN operan en coordinacién con el
Servicio Nacional de Proteccion Especializada

! Instrucciones de general aplicacion que dicta la SIE en base a sus atribuciones dispuestas en el articulo
49 |letra m) de la Ley N° 20.529.
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a la Nifiez y Adolescencia y las redes locales,
reemplazando progresivamente a las antiguas
OPD.

Partes involucradas Cualquier miembro de la comunidad educativa
u otras personas directamente interesadas o
afectadas que planteen asuntos, de manera
individual o colectiva, que siendo materia de
competencia de la Superintendencia de
Educacién solicitan su intermediacion para el
abordaje y resolucion de un conflicto que los

afecta.
Personas directamente | Son todas aquellas personas miembros de la
interesadas comunidad educativa; ademas de aquellas

que, no siendo parte de la referida comunidad,
tienen o hayan tenido alguna relacion con la
institucion educativa que hace suponer un
interés. Para efectos de la tramitacién del
procedimiento sefialado en la presente
resolucion, la Superintendencia de Educacion
se pronunciara sobre la calidad de
‘interesado/a” al momento de admitir a
tramitacion el requerimiento, aperturando su
expediente, en los términos dispuestos en &l
articulo 61 de la Ley N° 20.529. Para estos
efectos, se entendera que son personas
directamente interesadas los miembros de la
comunidad educativa®®*>; sus representantes
legales, tutores o adultos y adultas
responsables reconocidos legal 0
judicialmente, o apoderados y apoderadas®:
asimismo, se considerara directamente
interesado/as aquellas organizaciones que |

L5]

En los términos dispuestos en el articulo 9° inciso segundo del DFL N°® 2, de 2009, del Ministerio de
Educacion, el cual indica expresamente: “alumnos, alumnas, padres, madres y apoderados, profesionales
de la educacion, asistentes de la educacion, equipos docentes directivos y sostenedores educacionales”.
De igual manera, se debe considerar directamente interesado la persona que, aungue no pertenece a la
comunidad educativa, mantiene un interés directo en el proceso de ingreso, admisién o matricula.
* Igualmente, se debe considerar directamente interesado la persona que ya no pertenece a la comunidad
educativa pero mantiene un interés directo relacionado con el hecho denunciado, por ejemplo, por
situaciones relacionadas con medidas disciplinarias como la expulsion o la cancelacion de matricula,
promocion, ceremonias de licenciatura o graduacion, evaluaciéon de practicas profesionales en
establecimientos técnico profesionales, medidas administrativas por las que no se renueva la matricula
por situacion socioecondmica, técnico-pedagdgica, discriminacion u otros.
Respecto de docentes o asistentes de |la educacién que ya no tienen relacion de subordinacion vy
dependencia con la entidad sostenedora, se podran considerar directamente interesados. Al respecto, se
debe tener presente lo dispuesto en el Dictamen N° 36, de 2017, de la Superintendencia de Educacidn,
que sefiala “La Superintendencia estd encomendada a fiscalizar que el referido pago de las
remuneraciones y cotizaciones previsionales se encuentre al dia, pero solo respecto del personal de los
establecimientos educacionales, es decir, .del personal docente y asistente de la educacién que presta
servicios directamente en los planteles de ensefianza subvencionados, y no respecto de aquel gue
desempeiie sus funciones en los Departamentos de Educacién Municipal (DAEM o DEM), Corporaciones
Municipales o administraciones centrales de los demas sostenedores privados.
Por cierto, al referirse el articulo 6, de la LS, al personal de los establecimientos de ensefianza, sin duda se
refiere a los trabajadores que alli desarrollen aguellas labores (dispuesto asi en sus vinculos contractuales
o estatutarios), haciendo evidente que el legislador ha excluido expresamente a quienes realizan tareas
fuera de la unidad educativa”,
6 En los términos dispuestos en el articulo 22 de la Ley N° 19.880.

w

uy
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representan directamente intereses de los
miembros de la comunidad educativa’; y
finalmente, aquellos organismos publicos que,
en el ejercicio de sus facultades, conocen e
informan una situacion que se encuentra
dentro del ambito de competencia de la
Superintendencia de Educacién®, dentro de
los que se encuentran considerados
expresamente el Ministerio de Educacion y la
Agencia de la Calidad de la Educacién, en
virtud de lo dispuesto en el art. 67 de la Ley N°
20.529.

Profesional que gestiona consulta | Funcionario/a que recepciona, gestiona y da
respuesta a los requerimientos de consulta
presentados por las personas usuarias ante la
SIE. Estos funcionarios se organizan en tres
niveles de atencién segun el grado de
complejidad del requerimiento asignado:

Nivel 1: Funcionario/a que da respuesta a los
requerimientos presentados por las personas
usuarias ante la Superintendencia de
Educacién segun lo indicado en base de
conocimiento, a través de Sistema Integral de
Atencién Ciudadana (SIAC).

Nivel 2: Funcionario/a de la Superintendencia
de Educacién al que se deriva la consulta,
pues no se encuentran en base de
conocimiento y requiere de mayor analisis y
conocimiento técnico.

Nivel 3: Funcionario/a de la Superintendencia
de Educacién especializado/a y con
experiencia técnica, que responde las
consultas derivadas del Nivel 2.

Plataforma CRM 365 Plataforma digital utilizada por los funcionarios
y las funcionarias de la SIE para gestionar
requerimientos ciudadanos, relacionados con
solicitudes de mediacion y denuncias.
Plataforma CRM2011 Plataforma digital utilizada por los funcionarios
y las funcionarias de la SIE para gestionar
requerimientos ciudadanos, tales como
reclamos, sugerencias y felicitaciones,
ademas de solicitudes vinculadas a la
identificacion y clausura de establecimientos
de educacion parvularia.

7 En general, agrupaciones que representen intereses colectivos de miembros de la comunidad educativa.
Por ejemplo, sindicatos, colegios profesionales o gremios, centros de estudiantes, centros de padres,
madres y apoderados o apoderadas.

& Como por ejemplo Contralorfa General de |la Replblica, Defensorfa de la Nifiez, Senado de |la Republica,
Camara de Diputados, Ministerios, Tribunales de Justicia. Asimismo, cargos de representacion popular
como Alcaldes/as, Concejales, Gobernadores/as, Consejeros/as Regionales.
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Plataforma DocDigital

Plataforma que utiliza el Estado de Chile para
el envio y recepcion digital de documentos
oficiales. A través de esta herramienta, se
pueden cargar, visar, firmar, enumerar y
distribuir documentos entre las distintas
instituciones y servicios publicos.

Plataforma SIAC

Plataforma  institucional  utilizada para
registrar, gestionar y responder consultas de
los/as ciudadanos/as.

Plazos

Periodo establecido por la ley para dictar un
acto administrativo o ejecutar una accion
determinada dentro del procedimiento. De
acuerdo con la Ley N° 19.880, los plazos se
contabilizan en dias habiles, considerandose
inhabiles los dias sabado, domingo y festivos.

Procedimiento Administrativo
Sancionatorio

Sucesion de actos y tramites vinculados entre
si, emanados por la Superintendencia y, en su
caso, por la entidad sostenedora de
establecimientos educacionales reconocidos
por el Estado, o, en el caso de educacion
parvularia, que cuenten con Autorizacion de
Funcionamiento, o se encuentren en periodo
de adecuacion, que tiene por finalidad
establecer la existencia de una infraccion a la
normativa educacional, sus responsables vy
aplicar las sanciones administrativas que en
derecho correspondan.

Requerimiento ciudadano

Toda solicitud, consulta o comunicacion que
una persona natural o juridica, de manera
individual o colectiva, dirige a la
Superintendencia de Educacion, con el
proposito de que esta ejerza sus facultades en
relacion con situaciones ocurridas en el ambito
educacional. Estos requerimientos pueden
presentarse a través de distintos medics, tanto
escritos como orales, sin que ello limite su
validez o tramitacion. Asimismo, se
consideran requerimientos ciudadanos
aquellos relacionados con la gestién
institucional de la Superintendencia, tales
como reclamos, sugerencias o felicitaciones
dirigidas al servicio.

Requerimientos de tramitacion
urgente y/o vulneraciones graves

Se trata de requerimientos en gue se plantea
una situacion ocurrida en el ambito
educacional, que por las circunstancias
propias de los hechos denunciados o en
atencion a su gravedad o inminente riesgo,
ameritan la pronta fiscalizaciéon para constatar
posibles infracciones a la normativa
educacional u otras circunstancias necesarias
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para llevar a cabo las atribuciones y facultades
de la Superintendencia de Educacion. Estos
casos seran marcados como criticos en la
plataforma y se priorizara su gestion
abordandola mediante el procedimiento
regulado en la Rex N° 408 de 31 de mayo de
la SIE que aprueba el “Instructivo de gestidn
de requerimientos de tramitacién urgente y/o
vulneraciones graves™ o el que en el futuro lo
reemplace.

Reclamo Peticion formal realizada a |la SIE por cualquier
miembro de la comunidad educativa u otro/s
directamente interesado/s, ya sea en forma
individual o representando un colectivo, para
que ésta inicie un proceso de Mediacién. (Art.
58, Ley N° 20.529)

Reclamo al servicio Requerimiento en que una persona usuaria
manifiesta su disconformidad o descontento
respecto de oportunidad, pertinencia o trato en
la atencion entregada por Superintendencia
de Educacion, con el fin de que se evalle la
situacién y adopte las medidas necesarias
para corregir la deficiencia sefialada.
Requirente o solicitante Persona, grupo de personas u organismo
publico que presenta una solicitud o pone en
conocimiento de la Superintendencia de
Educacion una situacion ocurrida en el ambito
educacional, con el fin de que la institucion
gjerza sus facultades. Incluye tanto a
particulares directamente interesados como a
organismos publicos que, en el marco de sus
atribuciones, informan hechos dentro de la
competencia de la Superintendencia de
Educacion. _
Reserva de identidad Accion por la cual la Superintendencia de
Educacion, a solicitud del requirente, resuelve
no dar a conocer publicamente sus datos de
individualizacién o cualquier otra informacion

?Se entendera por caso de alta complejidad, cualquier situacién ocurrida en el @mbito educacional, que por
las circunstancias propias de los hechos denunciados o en atencién a su gravedad o inminente riesgo,
ameritan la pronta fiscalizacion para constatar posibles infracciones a la normativa educacional u otras
circunstancias necesarias para llevar a cabo las atribuciones y facultades de la Superintendencia de
Educacion. Para determinar si debe ser tramitado de manera urgente, se analizara si concurren uno o mas
de los siguientes criterios: (a) Se ha afectado el estado de salud de un estudiante o parvulo: ha sufrido
lesiones graves por otro(s) parvulo(s) o estudiante(s) o un maltrato relevante (delito); se encuentra
hospitalizado o con riesgo vital; hubo un intento de suicidio, existe ideacion suicida o se ha producido el
deceso del estudiante. (b) Se ha afectado el estado de salud de un docente o asistente de la educacion por
agresiones fisicas por parte de estudiantes o apoderados. (c¢) Se ha afectado |a esfera de |la sexualidad de
un/una estudiante mediante hechos que involucran el actuar de un adulto o estudiante mayor de 14 afios
por cualguier medio, incluyendo los tecnoldgicos. (d) Situaciones en que el mobiliario, equipamiento,
infraestructura, instalaciones eléctricas o de gas pusieron en riesgo la salud y seguridad de los miembros
de la comunidad educativa, debido a un mal funcionamiento o colapso de estos, sin perjuicio gue no se
hayan visto afectada la salud o integridad fisica de uno o mas miembros de la comunidad educativa.

10 La Ley N°© 20.529, articulo 58, inciso 2 hace referencia a reclamos como solicitudes de mediacién.
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sensible, pues su conocimiento podria afectar
el ejercicio de sus derechos, particularmente,
su seguridad, su salud, la vida privada o
derechos de caracter comercial o econdémico.

Sistema Integral de Atencién |Es la unidad institucional de la
Ciudadana (SIAC) Superintendencia de Educacion encargada de

gestionar y coordinar consultas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que la ciudadania
dirige al Servicio. Su proposito es facilitar el
acceso a informacion y garantizar una
atencion oportuna y transparente, conforme a
la normativa educacional vigente.

Sugerencia Es aquella proposicion, idea o iniciativa, que

ofrece o presenta una persona usuaria para
incidir o mejorar un proceso del Servicio cuyo
objeto esta relacionado con la prestacion de
un servicio.

Vias de ingreso Canales a traves de los cuales uno o mas

requirentes, pueden  solicitar a la
Superintendencia la intervencion en materias
que sean de su competencia. Estas vias de
ingreso se dividen en: a) ingresos directos:
presenciales en las oficinas de las Direcciones
Regionales de la Superintendencia de
Educacion; por medio de la pagina web de la
Superintendencia o por medios escritos (como
por ejemplo carta, correo electrénico, oficios)
derivaciones internas; b) ingresos indirectos:
denominados derivaciones externas
(tribunales, camara de diputados/as, etc.).

4.2, Siglas.

AF: Autorizacion de Funcionamiento de establecimiento de educacion
parvularia (sala cuna, nivel medio, nivel transicién) que no perciben aportes del
Estado.

CAB: Conciliacién Abreviada.

CA: Conciliacion Ampliada.

CAS: Cdodigo (alfanumérico) de atencion que asigna automaticamente la
plataforma de ingreso y registro de requerimientos ciudadanos.

CRM: Plataforma de gestion Costumer Relationship Management, que permite
registrar el ingreso, control y las gestiones realizadas durante la tramitacién de
un requerimiento en que se pide a la Superintendencia intervenir,

DEPROV: Departamento Provincial de Educacion.

DPDE: Division de Proteccién de Derechos Educacionales.

EE: Establecimiento Educacional.

EEP: Establecimiento de Educacion Parvularia.

EEYCM: Expediente de Expulsion o Cancelacion de Matricula.

EYCM: Expulsion o Cancelacion de Matricula.
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EGT: Estrategias de Gestion Temprana.

ERPDE: Encargado/a Regional de la Unidad de Proteccién de Derechos
Educacionales.

FCD: Formulario de Contacto Directo.

GCC: Gestiéon Colaborativa de Conflictos.

IPE: identificador Provisorio Escolar.

IPA: Identificador Provisorio del Apoderado.

JUNAEB: Junta Nacional de Auxilio Escolar y Beca.

MIME: Sigla correspondiente al acronimo “mas informacién, mejor educacién”,
que corresponde a una base de datos dependiente del Mineduc.

MINEDUC: Ministerio de Educacion.

NNA: Nifios, Nifias y/o Adolescentes.

OLN: Oficina Local de la Nifiez.

OPD: Oficina Proteccién de Derechos.

PWC: Portal Web Ciudadano.

SERNAC: Servicio Nacional del Consumidor.

SAE: Sistema de Admision Escolar.

SEREMI: Secretaria Regional Ministerial.

SIGE: Sistema de Informacion General de Estudiantes.

SIFE: Sistema Informatico de Fiscalizacion Escolar, plataforma digital de uso
interno de la Superintendencia de Educacion, establecida para efectos de
registro y control de los procesos de fiscalizacion.

SIEPAR: Sistema de Informacion de Establecimientos de Educacion Parvularia
SIPA: Sistema Informatico de Procedimientos Administrativos, plataforma
digital de uso interno de la Superintendencia de Educacion, establecida para
efectos de registro y control de los procesos sancionatorios, en que se reflejan
los elementos principales de la tramitacion de estos.

STR: Secretario/a Técnico Regional de la Intendencia de Educacion
Parvularia.

TNE: Tarjeta Nacional Estudiantil.

TIC: Tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

URF: Unidad Regional de Fiscalizacion.

UR(F): Unidad Regional de Fiscalia

URPDE: Unidades de Regionales de Proteccion de Derechos Educacionales.
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5. Descripcion de actividades

5.1. Antecedentes

Con el objetivo de optimizar la atencién a la ciudadania y garantizar una respuesta
oportuna y eficiente, la Superintendencia de Educacién establece dos subprocesos
diferenciados: uno destinado a la gestidn de consultas ciudadanas y otro orientado a Ia
atencion de reclamos, sugerencias y felicitaciones. Esta distincion responde a
consideraciones operativas y de plataforma, ya que las consultas se canalizan a través
del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC), mientras que los demas
requerimientos se gestionan mediante el sistema CRM 2011.

A continuacion, se describen en detalle todas las actividades que dan forma a los 2
procedimientos, determinando sus responsables y los tiempos para el desarrollo de las
actividades. Lo anterior se realiza mediante una matriz de actividades, flujo de proceso
y los registros asociados a cada actividad, junto con las instrucciones de trabajo que
pudiesen emanar de cada actividad respectiva.

Es importante destacar, que, en funcion de sus atribuciones, la Superintendencia
puede'":

e Entregar orientacién, capacitacion o informacion respecto de los procedimientos
institucionales y la normativa educacional vigente.

e Intervenir en conflictos con el fin de facilitar acuerdos entre las partes
involucradas.

e Fiscalizar e investigar posibles incumplimientos normativos por parte de
establecimientos educacionales, lo que puede derivar en acciones correctivas,
visitas inspectivas o la apertura de procedimientos administrativos
sancionatorios.

5.2. Plazos de Gestion
En relacion con los plazos de gestion en las Unidades de Proteccion de Derechos
Educacionales y el SIAC, cada nivel de atencion cuenta con un plazo de 2 dias habiles
para gestionar las consultas. De igual manera, reclamos, sugerencias y felicitaciones
disponen del mismo plazo por nivel de atencion, asegurando asi coherencia y equidad
en los tiempos de respuesta establecidos.

5.3. Colaboracion de otros/as profesionales
En cualquier instancia del procedimiento, tanto el/la profesional de la URPDE o del SIAC,
como el/la Encargado/a Regional de la Unidad podran solicitar colaboracion de el/la
Director/a Regional, Jefe/a de Departamento, o encargado/a de unidad, sectorialista o
apoyo regional, asi como al/la Secretario/a Técnico Regional de Educaciéon Parvularia,
con el fin de enriquecer la valoracion del anélisis y gestion del requerimiento.

El requerimiento sera asignado a un/a profesional de la URPDE o del SIAC para su
gestion quien debera realizar las siguientes actividades:

11 pictamen 72 de 2024 de la Superintendencia de Educacion que Complementa Dictamen N°® 17, de 2015, de la Superintendencia
de Educacidn, en cuanto al ejercicio facultativo de la potestad sancionadora de este Servicio respecto de fiscalizaciones motivadas
por denuncias.
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5.4. Subproceso Gestién de Consultas

Las consultas son requerimientos orientados a solicitar informacion y orientacién sobre
normativa educacional, procesos de la Superintendencia de Educacion y otros aspectos
relacionados con el ambito educativo, presentados por una persona usuaria.

La recepcion y elaboracion de respuestas a las consuiltas se realiza mediante el modelo
de omnicanalidad en |a atencion ciudadana de la Superintendencia de Educacion, el cual
constituye una estrategia institucional orientada a facilitar la comunicacién entre la
ciudadania y la institucion. Este modelo integra diversos canales de atencion —
presenciales, telefonicos y digitales— de manera coherente, continua y articulada,
permitiendo a las personas usuarias acceder a orientacién e informaciéon de forma
oportuna, eficiente y accesible, sin importar el medio utilizado.

La Superintendencia de Educacion realiza la recepcién, registro y respuesta de consultas
através de la plataforma del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC). La atencién
se organiza en tres niveles de complejidad, con el proposito de entregar respuestas
oportunas, especializadas y acordes a las necesidades de la ciudadania. Cada nivel de
atencion cuenta con un plazo de 2 dias habiles para gestionar la respuesta
correspondiente, lo que implica que cada consulta debe ser resuelta en un plazo maximo
de 6 dias habiles, considerando los tres niveles de intervencion.

Los profesionales de Nivel 1 son funcionarios que se desempenan tanto en la Direccion
Nacional como en las Direcciones Regionales a lo largo del pais. Su funcion principal
consiste en atender directamente a la ciudadania mediante canales presenciales,
digitales y telefénicos, ofreciendo orientacion sobre normativa educacional y gestionando
los requerimientos ingresados a través del SIAC. Para el ejercicio de esta labor, cuentan
con una base de conocimientos que retine preguntas frecuentes relativas a los servicios,
procedimientos, normativas y canales de contacto de la institucion.

En tanto, los profesionales de Nivel 2 y Nivel 3 también pertenecen a la Superintendencia
de Educacién, y dependen tanto de sus respectivas Direcciones Regionales como de la
Direccion Nacional. Estos funcionarios son designados formalmente como contrapartes
técnicas del SIAC, mediante acto administrativo emitido por el/la Directora/a Regional
correspondiente o por los/as Jefes/as de Division de la Direccién Nacional, segun sea el
caso. Su tarea principal es elaborar respuestas a aquellas consultas que requieren un
mayor nivel de analisis 0 que abordan materias especificas del quehacer institucional.
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5.4.1. Matriz de actividades Subproceso Gestion de consultas

Actividad | Responsable’ Registros

1 | Recepcion Consulta Profesional Nivel 1 1 dia habil | Plataforma Sistema Integral

de Atencidn Ciudadana
(SIAC)
2 Gestionar Consulta Profesional Nivel 1 1 dia habil | Plataforma Sistema Integral
de Atencion Ciudadana
(SIAC)
3 Analizar y gestionar Profesional Nivel 1 1 dia habil | Plataforma Sistema Integral
respuesta de Atencion Ciudadana
(SIAC)
4 Derivar a contraparte Profesional Nivel 1 1 dia habil | Plataforma Sistema Integral
para elaborar respuesta de Atencién Ciudadana
cuando lo consultado no (SIAC)

esta en la base de
conocimiento™?,

5 Analizar y Gestionar Profesional Nivel 2 y 3 1 dia habil | Plataforma Sistema Integral
respuesta de Atencion Ciudadana
(SIAC)
6 Enviar respuesta Profesional Nivel 1,2y 3 1 dia habil | Plataforma Sistema Integral
de Atencidn Ciudadana
(SIAC)

2 Los profesionales de Nivel 2 y Nivel 3 son funcionarios de la Superintendencia de Educacion, designados
como contrapartes técnicas del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC), conforme a lo establecido.
Esta designacion se formaliza mediante una resolucion emitida por los jefes de cada Divisién o por los
directores regionales, seguin corresponda. Es importante destacar que dicha resolucién debe ser actualizada
anualmente o cada vez gue se produzca una modificacion en la contraparte asignada.

¥ La derivacidon de los niveles 2 y 3 se realiza seglin criterio de areas especializadas de la SIE,
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5.4.3. Descripcion actividades Subproceso Gestién de Consultas

A continuacién, se presenta una descripcion detallada de las tareas asociadas a la gestién
de consultas, con el propésito de aclarar las acciones que forman parte del proceso y
asegurar una atencién oportuna, eficiente y centrada en los/as usuarios/as:

ACTIVIDAD 1: Recepcion Consulta

Tarea 1: La recepcion de una consulta en el SIAC consiste en atender la solicitud
presentada por una persona usuaria a través de los distintos canales de atencion.

ACTIVIDAD 2: Gestionar Consulta

Tarea 1: Identificar el nivel educativo, dependencia administrativa, ubicacion geogréafica
del establecimiento y otros elementos de contexto.

Tarea 2: Con el proposito de aclarar dudas y recabar antecedentes adicionales que
permitan una mejor comprension y gestion del requerimiento, el profesional de atencion
podra establecer contacto directo con la persona usuaria, a través de la Plataforma del
Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) o telefénicamente.

Tarea 3: En caso de que la consulta recepcionada incluya tematicas asociadas a mas
de un area de trabajo con distintas materias de competencia de la Superintendencia de
Educacion, esta sera denominada una consulta multitematica. Ante este tipo de
requerimientos, el profesional de atencion en el Nivel 1 debera dividir el requerimiento
de acuerdo con las distintas materias y derivarlo a las contrapartes correspondientes,
con el fin de asegurar una gestién adecuada y especializada de cada una de las
materias involucrada, en caso de ser necesario.

ACTIVIDAD 3: Analizar y gestionar respuesta Nivel 1

Tarea 1: Profesional nivel 1 debe revisar en qué ambito de competencia SIE se
encuentra la consulta.

Tarea 2: Verificar si la informacion solicitada esta disponible en la base de
conocimiento.

ACTIVIDAD 4: Derivar a contraparte para elaborar respuestas

Tarea 1: El profesional de nivel 1 realiza un analisis de consulta segun nivel de
complejidad normativa: Si la respuesta no se encuentra en la base de conocimiento, el
profesional de atencion del Nivel 1 debe derivar a profesional Nivel 2 o Nivel 3 de
acuerdo indicado por la unidad especializada.

ACTIVIDAD 5: Analizar y gestionar respuesta por nivel 2y 3

Tarea 1: Profesional nivel 2 o 3 deben identificar en qué ambito de competencia SIE se
encuentra la consulta.

Tarea 2. Analizar, entre otros elementos de contexto del requerimiento, el nivel
educativo, la dependencia administrativa, la ubicacion geografica del establecimiento
involucrado.

Tarea 3. De ser necesario, establecer contacto directo con la persona usuaria, a través
de la Plataforma del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) o telefénicamente,
con el fin de aclarar dudas y recabar antecedentes adicionales que permitan una mejor
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comprension y gestién del requerimiento es posible que el profesional de atencion
pueda.
e Tarea 3: Elaborar respuesta.

ACTIVIDAD 6: Enviar respuesta

e Tarea 1: El envio de respuesta consiste en remitir la informacién o solucién elaborada
al requerimiento de la persona usuaria mediante la Plataforma del Sistema Integral de
Atencion Ciudadana (SIAC). Una vez finalizada la gestion, la respuesta es registrada
y enviada a través del sistema, garantizando trazabilidad, oportunidad y disponibilidad
para que la persona usuaria pueda revisarla directamente en la plataforma.
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5.5. Subproceso de Gestion de Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

Las gestiones correspondientes al procedimiento de Reclamos al Servicio, Sugerencias y
Felicitaciones se realizan a través de la plataforma CRM 2011, y son lideradas
principalmente por la Encargada del Sistema de Informacion y Atencién Ciudadana (SIAC).
En caso de requerirse informacion adicional, esta sera solicitada directamente a las
contrapartes correspondientes.

A continuacion, se presenta una descripcion detallada de las tareas asociadas a la gestion
de reclamos, sugerencias y felicitaciones, con el objetivo de clarificar las acciones que
integran dicho proceso y garantizar una atencién oportuna, eficiente y centrada en Ia
ciudadania:

5.5.1. Matriz de actividades subproceso de Gestion de reclamos,
sugerencias y felicitaciones

N° Actividad . Responsable | Duracidn | Registros _.
1 Recepcion Profesional Nivel 1 1 dia habil | Plataforma Sistema Integral de
Requerimiento Atencion Ciudadana (SIAC)
2 Gestionar requerimiento | Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
I Verificar Atribucion de
la SIE
3 Elaboracion y envio Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
oficio de derivacion Plataforma DocDigital que
institucion competente contiene oficio de derivacion.
cuando el requerimiento
no es de competencia de
la SIE
4 Elaboracién y envio Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
respuesta a ciudadano
5 Clasificar tipo de Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
requerimiento
6 Andalisis de sugerencias | Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
Correo electrénico
7 Informar sugerencia a | Encargada SIAC - 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
contraparte interna Contraparte segtin Correo electrénico
area de
especializacion
8 Elaborar respuesta Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
sugerencias
9 Enviar respuesta a Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
sugerencia
10 Analizar felicitacion Encargada SIAC - 2 dias habil | Plataforma CRM 2011
Contraparte segin
area de
especializacion
1" Informar felicitacion a Encargada SIAC - 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
contraparte interna Contraparte segln Correo electronico
area de
especializacion
12 Elaborar respuesta Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
felicitacién Correo electronico
13 Enviar respuesta a Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
felicitaciones
14 Analisis de Encargada SIAC 3 dias habil | Plataforma CRM 2011
Reclamo
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Gobierno de Chile

15 Solicitar antecedentes Encargada SIAC - 2 dias habil | Correo electronico
de reclamo a
contrapartes
16 Elaborar y enviar de Contraparte segun Definir Correo electréonico con
antecedentes solicitados | area de plazo antecedentes.
especializacidon
17 Elaborar respuesta Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
reclamo Correo electronico
18 Enviar respuesta a Encargada SIAC 1 dia habil | Plataforma CRM 2011
reclamo
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5.5.2. Flujo Subproceso de Gestion de reclamos, sugerencias y felicitaciones
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5.5.3. Descripcion de Actividades Subproceso Gestion de reclamos,
sugerencias y felicitaciones

ACTIVIDAD 1: Recepcion reclamos, sugerencias y felicitaciones
« Tarea 1: La recepcién de reclamos, sugerencias y felicitaciones consiste en atender la
solicitud presentada por una persona usuaria a través de los distintos canales de atencion.

ACTIVIDAD 2: Gestionar requerimiento (reclamos, sugerencias y felicitaciones)

e Tarea 1: Revisar en qué ambito de accion o atribucion de la SIE se encuentra el reclamo,
sugerencia o felicitaciones ingresada

e Tarea 2: |dentificar el nivel educativo, dependencia administrativa, ubicaciéon geografica del
establecimiento y otros elementos de contexto.

o Tarea 3: Si el requerimiento corresponde a la SIE se debe realizar la Clasificacién de tipo de
requerimiento (ACTIVIDAD 4), si no corresponde a la SIE se debe elaborar Oficio de
derivacion a otros servicios (ACTIVIDAD 2).

ACTIVIDAD 3: Elaboracion y envio oficio de derivacion a institucion competente

¢« Tarea 1: En los casos en que el requerimiento sobrepasa la esfera de la Superintendencia,
se debe identificar la institucidon competente para atender el requerimiento, asi como su
contraparte técnica.

o Tarea 2: Elabora oficio de derivaciéon por no competencia de la Superintendencia, conforme
con el formato institucional establecido.

» Tarea 3: Se solicita visto bueno de Jefa de Departamento a través de la plataforma DocDigital.

e Tarea 4: Se solicita visto bueno de Jefa de Divisién a través de la plataforma DocDigital.

¢ Tarea 5: Enviar el oficio de derivacion a la institucion correspondiente, a través de la
plataforma DocDigital.

ACTIVIDAD 4: Elaboracién y envio de respuesta a ciudadano

» Tarea 1: Redactar |la respuesta formal dirigida al ciudadano, informando de manera clara que
su solicitud no se encuentra dentro del ambito de accién del SIE, indicando el N° de oficio,
fecha de despacho y la institucion a la cual sera derivada.

e Tarea 2: Enviar la respuesta a la persona usuaria mediante la plataforma Sistema CRM2011.

ACTIVIDAD 5: Clasificar tipo de requerimiento

e Tarea 1: Revisar el contenido del requerimiento ingresado, verificando que la clasificacion
asignada por el ciudadano corresponda efectivamente a la naturaleza del caso.

e Tarea 2: En caso de detectar una clasificacion incorrecta, proceder a reclasificar el
requerimiento segun su tipo: Sugerencia, Felicitaciones, Consultas o Reclamos al servicio.

e Tarea 3. Registrar en la nueva clasificacion interna en la plataforma CRM2011 en el campo
“Clasificacion cierre SIE”,

.

ACTIVIDAD 6: Analisis Sugerencias

e« Tarea 1. Revisar el contenido de la sugerencia ingresada, evaluando su pertinencia en
relacion con los servicios, procesos o canales de atencion que ofrece la Superintendencia.

ACTIVIDAD 7: Informar Sugerencia a contraparte interna

e Tarea 1: Se debe comunicar, la sugerencia a las Contrapartes Técnicas SIE designadas por
los/as Directores/as Regionales y Jefes/as de Divisiéon, segun corresponda, que estén
relacionados con el tema, con el objetivo de asegurar su conocimiento.

ACTIVIDAD 8: Elaboracion respuesta
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» Tarea 1: Con los antecedentes recopilados elaborar respuesta formal dirigida al ciudadano.

ACTIVIDAD 9: Enviar respuesta a Sugerencias

e Tarea 1. Entregar una respuesta formal a la persona usuaria, agradeciendo su sugerencia y
valorando su disposicién a contribuir a la mejora de los servicios de la Superintendencia, a
través de la plataforma CRM2011.

ACTIVIDAD 10: Analisis Felicitaciones
e Tarea 1: Revisar el contenido de la felicitacion recibida, identificando a la persona funcionaria
o unidad mencicnada, asi como el motivo del reconocimiento.

ACTIVIDAD 11: Informar Felicitaciones a contraparte

e Tarea 1: La Encargada del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) debe informar, a
través de correo electronico, al/la Directora/a Regional o Jefe/a de Divisién de la Direccidn
Nacional, segun corresponda, sobre la felicitacion recibida, identificando a la persona
funcionaria o unidad mencionada, asi como el motivo del reconocimiento.

e Tarea 3: El/la Directora/a Regional o Jefe/a de Division de la Direccion Nacional debera
comunicar oficialmente, mediante correo electrénico, a la jefatura directa la felicitacion
recibida. En dicha comunicacién se debe identificar a la persona o unidad mencionada, asi
como el motivo del reconocimiento expresado por el ciudadano. Cabe destacar que la
felicitacion debe ser transmitida al profesional que corresponda.

ACTIVIDAD 12: Elaboracion respuesta
e Tarea 1: Con los antecedentes recopilados elaborar respuesta formal dirigida al ciudadano.

ACTIVIDAD 13: Enviar respuesta a Felicitaciones

« Tarea 1: Redactar y entregar, a través de |a plataforma CRM 2011, respuesta formal y cordial
dirigida al ciudadano, agradeciendo su mensaje y valorando el reconocimiento expresado
hacia la Superintendencia o su personal.

ACTIVIDAD 13: Analisis Reclamos

» Tarea 1. Analizar el contenido del reclamo recibido, identificando el tipo de reclamo
correspondiente.
Los reclamos al servicio pueden clasificarse en;
a. Reclamos sobre la calidad del servicio prestado y/o con la conducta de un funcionario
de la Superintedencia de educacion.
b. Reclamos vinculados al manejo o tramitacion de una denuncia de la Superintedencia
de educacion.

ACTIVIDAD 15: Solicitar antecedentes del Reclamo a contrapartes
o Tarea 1: Entodos los casos solicitar antecedentes a las contrapartes, segun tipo de reclamo:
= Sies "Reclamo al servicio y/o funcionario/a” la encargada SIAC debe informar, a
través de correo electronico, al/la Director/a Regional o Jefe de Division de la
Direccion Nacional, segun corresponda, sobre el reclamo recibido, identificando a la
persona funcionaria o unidad mencionada, asi como el motivo de la queja planteada.
= Si es “Reclamos vinculados al manejo o tramitacién de una denuncia” la
encargada SIAC debe informar, a través de correo electrénico, al Encargado
Regional de Proteccion de Derecho (URPD), segun corresponda, sobre el reclamo
recibido, identificando N°® de denuncia, asi como el motivo de la queja planteada.
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= En caso de tratarse de una "Consulta ingresada por la ciudadania’, la encargada
SIAC debera derivar el requerimiento al procedimiento correspondiente para su
tramitacion como consulta.

e Tarea 2: La contraparte (Director/a Regional, Jefe/a de Divisién de la Direccién Nacional o
Encargado Regional de Proteccion de Derechos Educacionales (URPDE), segun
corresponda debe comunicar y solicitar antecedentes oficialmente, a través de correo
electrénico, a la jefatura directa de la unidad correspondiente al reclamo al servicio recibido.
En dicha comunicacion se debe identificar a la persona funcionaria o unidad mencionada, asi
como el motivo de la queja expresado por la persona usuaria. Esta tarea debe ejecutarse en
un plazo de 2 dia habil.

ACTIVIDAD 16: Elaborar y enviar antecedentes solicitados
e Tarea 1. La contraparte SIE es responsable de recopilar y enviar los antecedentes
relacionados con el reclamo informado.

ACTIVIDAD 17: Elaborar Respuesta
* Tarea 1: Con los antecedentes recopilados la Encargada del Sistema Integral de Atencién
Ciudadana (SIAC) debera redactar una respuesta formal y cordial dirigida al ciudadano.

ACTIVIDAD 18: Enviar respuesta a reclamos

» Tarea 1: La Encargada del Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) debe enviar, a
traves de la plataforma CRM 2011, una respuesta formal y cordial dirigida al ciudadano. En
dicha comunicacion se debe agradecer el tiempo dedicado a presentar su reclamo, valorando
su disposicion a contribuir a la mejora de los servicios de la Superintendencia.
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Todas las acciones realizadas en el marco de la tramitacién del proceso de gestion de requerimientos ciudadanos podran reflejarse tanto en la Plataforma del
Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC) en el caso de las consultas, y en la Plataforma CRM2011 en el caso los reclamos, sugerencia y felicitaciones.

Registros
Identificacion Almacenamiento Proteccion | Recuperacion Retencidn Disposicion Responsable o
Soporte Lugar custodio

Comprobante de Atencién Digital Plataforma Perfil de N° de 5 afos Permanente Profesional Unidad
Consulta Sistema Integral | acceso a comprobante, y Encargado

de Atencién plataforma fecha, nombre Regional de Unidad

Ciudadana SIACy usuario de PDE

(SIAC) Sharepoint Funcionario/SIAC
Comprobante de Atencion Digital Sistema de Perfil de N° de 5 aflos Permanente Profesional Unidad
sugerencias, felicitaciones y Microsoft acceso a comprobante, y Encargado
reclamos Dynamics CRM CRM 2011y | fecha, nombre Regional de Unidad

version 2011 Sharepoint usuario de PDE
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7. Indicador de operacion

Indicador de operacion

Nombre del
indicador

Forma de céalculo

Medio de verificacién

Responsable

Porcentaje de
requerimientos del
Sistema Integral de
Atencion a la
Ciudadania (SIAC)
resueltos en el afio t

(N° de
requerimientos
SIAC resueltos en
el ano t / Total de
requerimientos
SIAC recibidos en
el afo t) *100

Extracto de Bases de datos con la
informacion de requerimientos SIAC
que permitan dar cuenta del
cumplimiento del indicador en el afio 1.

Jefe/a Depto.
Promacion y
Resguardo de
Derechos

Encargada Unidad
de SIAC

Porcentaje de
reclamos
respondidos en mas
de 20 dias habiles

(Numero de
reclamos
respondidos en
mas de 20 dias
habiles en el afio t/

Extracto de Bases de datos con la
informacion de reclamos que incorporen
los dias desde que ingresa hasta que
se responde el reclamo y que permita
dar cuenta del cumplimiento del

Jefe/a Depto.
Promaocién y
Resguardo de
Derechos
Encargada Unidad

taotal de reclamos
recibidos al afio t)
*100

denominador).

Numero de indicador en el afio t (numerador y de SIAC

reclamos denaminadaor).

respondidos en el

afio t) *100
Porcentaje de (Numero de Extracto de Bases de datos con la Jefa Depto.
reclamos reclamos informacion de reclamos que permita Promocion y
respondidos en el respondidos en el dar cuenta del cumplimiento del Resguardo de
afio t afio t / Numero indicador en el afio t (numerador y Derechos

Encargada Unidad
de SIAC




Superintendencia
de Educacion

Ministerio de
Educacian

Gobierno de Chile

CHILE
AVANZA
CONTIGO




2° TENGASE PRESENTE, que la entrada en ejecucion del presente procedimiento sera
comunicada por la Division de Proteccion de Derechos Educacionales a través de un oficio
que sefnale su entrada en operacion, dirigido a los/las Directores/as Regionales de la
Superintendencia de Educacion.

3° TENGASE PRESENTE, que las solicitudes de atencién de consultas, felicitaciones
reclamos y sugerencias ingresadas con anterioridad a la entrada en ejecucién del presente
procedimiento podran ser tramitadas en los términos dispuestos en presente resolucion,
por razones de buen servicio, eficiencia y eficacia.

4° TENGASE PRESENTE, que aquellas mejoras a las plataformas de gestién de la SIE
que se encuentren pendientes de implementar no impediran que las gestiones puedan
realizarse materialmente a través de los actos administrativos respectivos, dejando
constancia de aquellos en el repositorio de documentos del respectivo expediente.

5° TENGASE PRESENTE, que una vez entrado en ejecucion el procedimiento aprobado
en la presente Resolucién Exenta, éste se mantendra disponible para la comunidad
educativa y ciudadania general al presentar su requerimiento de denuncia tanto
presencialmente, en las dependencias de la Superintendencia de Educacién, como en el
sitio web institucional www.supereduc.cl.

6° TENGASE PRESENTE, que la Superintendencia podra realizar capacitaciones, entregar
orientaciones, informar a otros servicios publicos o privados y comunicar a la ciudadania en
general, respecto del procedimiento aprobado.

7° DEJESE SIN EFECTO, la Resolucidon Exenta N° 559, del 27 de agosto de 2024, del
Superintendente de Educacion que aprobé el procedimiento para atencion de consultas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones de la Superintendencia de Educacion, una vez
entrada en ejecucién el presente procedimiento en los términos indicados en el numeral
anterior.

8° PUBLIQUESE, una vez totalmente tramitada la presente Resolucion Exenta, en la
intranet institucional y el sitio web institucional www.supereduc.cl.
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