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£ Introduccion

El Servicio Local de Educacién Publica Santa Corina, en el marco de sus funciones y de su
compromiso con una gestién publica cercana, transparente y orientada a las necesidades de las
personas y comunidades educativas, dispone de distintos mecanismos para la recepcion y gestion
de consultas, solicitudes, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones, a través de canales
presenciales y digitales.

En este contexto, la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes cumple un rol fundamental
como punto de contacto entre el Servicio Local y las personas usuarias, siendo responsable de recibir
y orientar los requerimientos ciudadanos, identificar su naturaleza, registrar las atenciones,
en{regar respuesta cuando corresponda y coordinar su derivacién a las unidades competentes,
procurando mantener la trazabilidad de las gestiones y favorecer la entrega de respuestas claras,
pertinentes y oportunas.

El presente Manual de Procedimientos de Atencién Ciudadana tiene por finalidad establecer y
estandarizar las actividades, responsabilidades, criterios y mecanismos para la gestion de los
distintos tipos de requerimientos que ingresan al Servicio Local de Educacién Publica Santa Corina,
facilitando una actuacion coordinada entre la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes y
las demds unidades organizativas que intervienen en su atencién y resolucion.

Para estos efectos, el proceso distingue entre atenciones presenciales y virtuales. En el dmbito
presencial, se contemplan los subprocesos de Gestién de consultas y solicitudes simples; Gestion de
solicitudes de la comunidad educativa; Gestion de reclamos; Gestion de denuncias; y Gestion de
sugerencias y felicitaciones. Cada uno establece un tratamiento diferenciado de acuerdo con la
naturaleza del requerimiento, considerando, seguin corresponda, su recepcion, registro, anlisis,
orientacién, derivacion, respuesta y seguimiento.

Por su parte, las atenciones virtuales se gestionan mediante el Sistema de Informacion y Atencién
Ciudadana (SIAC), a través de la plataforma SIMPLE, que permite el ingreso digital de consultas,
sugerencias, felicitaciones y reclamos. Este canal considera el andlisis del requerimiento, su
respuesta directa cuando se disponga de los antecedentes necesarios o su derivacion a la unidad
competente, asi como la revisién y posterior comunicacién de la respuesta mediante la misma
plataforma.

La gestién de los requerimientos ciudadanos constituye una responsabilidad institucional
transversal, por lo que las unidades y jefaturas que intervienen en los distintos subprocesos deberan
proporcionar oportunamente los antecedentes, respuestas o pronunciamientos necesarios para su
adecuada resolucién. A su vez, la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes deber4 efectuar
el seguimiento correspondiente, procurando resguardar la continuidad y trazabilidad de la atencién.

De esta manera, el Manual constituye una herramienta para ordenar, uniformar y fortalecer Ia
gestion de la atencion ciudadana, estableciendo criterios comunes de actuacion que permitan
brindar una atencién coordinada, trazable y oportuna, y contribuir a una relacién efectiva entre el
Servicio Local, las personas usuarias y las comunidades educativas de su territorio.
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Il. Ficha de Proceso
NOMBRE DEL PROCESO N°de REX | FECHA VIGENCIA | VERSION
Atencién Ciudadana 0533/2026 26/08/2026 01
OBJETIVO DEL PROCESO

Establecer y estandarizar los procedimientos, responsabilidades, plazos y canales para la
recepcidn, registro, andlisis, orientacién, derivacién, respuesta y seguimiento de los
requerimientos ciudadanos que ingresan al Servicio Local de Educacién Publica Santa Corina, tales
como consultas, solicitudes, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones, a través de canales
presenciales y digitales, procurando una atencién clara, pertinente, oportuna y trazable, de
acuerdo con la naturaleza de cada requerimiento y la normativa vigente.

INPUT/ENTRADAS

OUTPUT/SALIDAS

Consultasy solicitudes simples presentadas
por personas usuarias.

Solicitudes provenientes de integrantes de
las comunidades educativas.

Reclamos presentados ante el Servicio
Local.

Intenciones de denuncia que requieran
orientacion respecto del canal
competente.

Sugerencias y felicitaciones.
Requerimientos ingresados digitalmente
mediante el Sistema de Informacién vy
Atencion Ciudadana (SIAC), a través de la
plataforma SIMPLE.
Antecedentes y documentacion
proporcionados por las personas usuarias

para la gestion de sus requerimientos.

Consultas y solicitudes

respondidas
directamente.

Solicitudes derivadas y/o canalizadas a las
unidades organizativas competentes.
Respuestas formales a solicitudes vy
reclamos.

Orientacidn a personas que manifiestan su
intencion de

efectuar una denuncia

respecto del canal institucional o externo

competente.
Sugerencias y felicitaciones registradas y
remitidas a las instancias

correspondientes.

Requerimientos digitales respondidos vy
cerrados mediante la plataforma SIMPLE.
Registros de atencion y seguimiento
actualizados.

Antecedentes que acrediten la gestion y
respuesta de los requerimientos
ciudadanos.

ACTORES RELEVANTES

Jefatura del Departamento de Participacion y Vinculacién Territorial
Encargado/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Funcionario/a de apoyo de Gestién de Personas
e Subdirectores/as y jefaturas de departamento.
e Jefatura de Gabinete.

ALCANCE

El presente proceso aplica a la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes y a todas las
subdirecciones, departamentos, unidades y funcionarios/as del Servicio Local de Educacién
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Publica Santa Corina que, de acuerdo con sus funciones y competencias, deban intervenir en la
gestion, derivacion, analisis, respuesta o seguimiento de requerimientos ciudadanos.

Asimismo, comprende la atencién de requerimientos presentados por estudiantes, padres,
madres y apoderados/as, funcionarios/as, integrantes de las comunidades educativas,
proveedores, organizaciones, instituciones y ciudadania en general, a través de los canales
presenciales y digitales habilitados por el Servicio.

NORMATIVA APLICABLE

" LeyN.219.880, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos
de los érganos de la Administracién del Estado.

* Ley N.218.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

* Ley N.2 20.285, sobre Acceso a la Informacién Publica, en aquellas materias que resulten
aplicables al proceso de atencién ciudadana.

* Ley N.221.180, de Transformacion Digital del Estado, y su normativa complementaria, en lo
relativo a la gestion de procedimientos y canales electrénicos.

* Ley N.? 21.040, que crea el Sistema de Educacién Publica, en lo pertinente a las funciones y
atribuciones de los Servicios Locales de Educacién Pdblica.

= Normativa, orientaciones e instructivos vigentes aplicables al Sistema Integral de Informacién
y Atencién Ciudadana (SIAC) y a las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias (OIRS)
de los érganos de la Administracion del Estado..

Il Unidades Responsables en el Proceso

Responsabilidad

Encargado/a de Atencion | Coordina la recepcién, registro y derivacién de solicitudes,
Ciudadana y Oficina de Partes reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones. También Vela
por el cumplimiento de plazos.

Funcionario/a de Atencion | Atiende a funcionarios de establecimientos, familias, estudiantes
Ciudadana y proveedores que ingresan documentacion.

Funcionario/a de apoyo de Gestién | Atiende  consultas  sobre situaciones  contractuales,
de Personas remuneraciones y tramites de docentes y asistentes de la
educacion.




ATENCION CIUDADANA S ok
N° de versién 001
DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION Y -~ o -
jmmm VINCULACION TERRITORIAL
| Educaciin Péginas 41
Jefaturas de departamento Responden dentro de plazo los requerimientos derivados a su
unidad.

Subdirector/a o Jefe de Gabinete Recibe escalamientos por incumplimiento de plazos o reclamos.

V. Conceptos claves

Requerimiento ciudadano: Comunicacién o presentacion efectuada por una persona ante el
Servicio Local de Educacién Publica, a través de los canales de atencién habilitados, que puede
corresponder a una consulta, solicitud simple, solicitud de la comunidad educativa, reclamo,
denuncia, sugerencia o felicitacién. Su tratamiento se determina de acuerdo con su naturaleza,
materia y el subproceso que corresponda.

Consulta: Requerimiento mediante el cual una persona solicita informacién, orientacién o
aclaracion respecto de materias relacionadas con las funciones, servicios, tramites, procedimientos
0 ambitos de competencia del Servicio Local de Educacién Publica, incluyendo aquellas vinculadas
con los establecimientos educacionales y jardines infantiles de su dependencia.

Solicitud simple: Requerimiento mediante el cual una persona solicita una gestién, informacion,
orientacién o actuacién que, por su naturaleza y nivel de complejidad, puede ser atendida
directamente por la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes o requiere una derivacion
acotada a una unidad competente para obtener los antecedentes necesarios para su respuesta.

Solicitud de la comunidad educativa: Requerimiento formulado por integrantes de una comunidad
educativa que, por su naturaleza, requiere la intervencién, gestion o coordinacién de una o mas
unidades del Servicio Local. Cuando no pueda ser resuelto directamente por la Unidad de Atencidn
Ciudadana y Oficina de Partes, sera derivado al Departamento de Participacién y Vinculacién
Territorial (DPVT) para su canalizacion, a través del/de la gestor/a territorial, hacia la unidad
competente.

Reclamo: Requerimiento mediante el cual una persona manifiesta su disconformidad y solicita una
respuesta o solucién frente a una actuacidn, omision, atencion recibida o prestacidn de un servicio
que se encuentre dentro del dmbito de responsabilidad o competencia del Servicio Local de
Educacion Publica o de los establecimientos educacionales y jardines infantiles bajo su dependencia.

Denuncia: Comunicacion mediante la cual una persona manifiesta su intencién de poner en
conocimiento hechos o situaciones que eventualmente podrian constituir una irregularidad,
infraccion, vulneracion de derechos o delito. De acuerdo con la naturaleza de los hechos, la Unidad
de Atencion Ciudadana y Oficina de Partes orientard a la persona respecto del canal institucional o
externo competente para efectuar la denuncia.

Sugerencia: Propuesta, idea o iniciativa formulada por una persona con el propésito de contribuir a
la mejora de la gestion, los procesos, la atencién o los servicios prestados por el Servicio Local de
Educacidn Publica, en el marco de sus funciones y competencias.

Felicitacidn: Manifestacién expresa de reconocimiento, valoracion o satisfaccion respecto de la
atencion recibida, la gestion realizada, el desempefio de funcionarios/as o equipos, o los servicios
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prestados por el Servicio Local de Educacién Puablica y/o los establecimientos educacionales y
jardines infantiles bajo su dependencia.

SIAC (Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana): Sistema mediante el cual se organizan y
articulan los mecanismos y canales de atencién destinados a recibir, gestionar y responder los
requerimientos ciudadanos que ingresan al Servicio Local de Educacién Publica.

OIRS (Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias): Instancia de atencién ciudadana
mediante la cual el Servicio Local facilita a las personas el acceso a informacién y orientacién, asi
como la recepcién y gestion de los distintos tipos de requerimientos ciudadanos contemplados en
el presente Manual.

SIMPLE: Plataforma digital utilizada para la recepcién y gestién de los requerimientos ciudadanos
que ingresan por el canal virtual del SIAC. Permite analizar, derivar, responder y efectuar el
seguimiento de consultas, sugerencias, felicitaciones y reclamos, manteniendo la trazabilidad de su
tramitacion.

Derivacién: Accion mediante la cual un requerimiento es remitido a otra unidad organizativa del
Servicio que posee competencia sobre la materia, con el objeto de que efectde las gestiones
correspondientes o proporcione los antecedentes necesarios para su resolucion.

Canalizacién: Accién mediante la cual una solicitud de la comunidad educativa es dirigida, a través
del Departamento de Participacion y Vinculacién Territorial y del/de la gestor/a territorial, hacia la
unidad competente para su gestion, incorporando, cuando corresponda, antecedentes adicionales
y contexto del establecimiento que faciliten su adecuada atencién.

Unidad competente: Unidad, departamento o subdireccion del Servicio Local de Educacién Piblica
que, de acuerdo con sus funciones y atribuciones, debe analizar, gestionar o proporcionar los
antecedentes necesarios para resolver un requerimiento derivado.

Trazabilidad: Capacidad de mantener registro de las distintas actuaciones realizadas durante la
gestion de un requerimiento, desde su recepcion hasta su respuesta, orientacién, derivacion,
remision o cierre, seglin corresponda.

Persona usuaria: Persona natural o juridica que utiliza alguno de los canales de atencién habilitados
por el Servicio Local de Educacion Publica para efectuar un requerimiento, incluyendo integrantes
de las comunidades educativas, funcionarios/as, proveedores, organizaciones, instituciones y
ciudadania en general.
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V. Atenciéon Ciudadana Presencial

La Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes atiende y canaliza solicitudes,
reclamos y denuncias recibidas de manera presencial en las dependencias del Servicio Local
de Educacién. El publico objetivo incluye funcionarios/as de los 91 establecimientos
administrados, familias, estudiantes y actores de las comunidades educativas.

Las consultas mds frecuentes se refieren a situaciones contractuales, pago de
remuneraciones y tramites de docentes y asistentes de la educacién, por lo que se cuenta
con apoyo directo de un/a profesional del equipo de Gestion de Personas.

Horarios de atencion

Horario

Lunes a martes 09:00-13:30 y 15:00-17:30 hrs.

Miércoles a viernes 09:00-13:30 hrs.
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VIL.

Modelamiento Subprocesos

6.1 Subproceso “Gestion de consultas y solicitudes simples”

Conjunto de actividades orientadas a recepcionar, registrar, analizar, responder, derivar y
efectuar el seguimiento de consultas y solicitudes simples formuladas por las personas usuarias
al Servicio Local de Educacion Publica, procurando entregar respuestas claras, pertinentes y
oportunas. El subproceso contempla tanto la resolucién directa de aquellos requerimientos que
puedan ser atendidos por la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes, como la
derivacion a los departamentos competentes cuando se requieran antecedentes o
pronunciamientos técnicos, resguardando la trazabilidad del requerimiento desde su ingreso
hasta la entrega de la respuesta a la persona usuaria.

A. Identificaciéon Subproceso

Gestionar las consultas y solicitudes simples recibidas por el Servicio Local
de Educacion Publica, mediante su recepcion, registro, analisis, respuesta
y, cuando corresponda, derivacion a los departamentos competentes,

Propdsito: o
# asegurando la trazabilidad de cada requerimiento y procurando entregar

a las personas usuarias una respuesta clara, pertinente y oportuna dentro
de los plazos establecidos.

Frecuencia: Permanente, de acuerdo con el ingreso de requerimientos.

Duefio Proceso: Jefatura del Departamento de Participacién y Vinculaciéon Territorial.

Back Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

ack up:

designado/a para estos efectos..

Jefatura: Jefatura de Gabinete.
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C. Detalle actividades
01  Actividad Recepcionar requerimiento
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencion Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcion
Funcionario/a de la Unidad de Atenci6n Ciudadana y Oficina de Partes recepciona el requerimiento

presencial por parte de la persona y lo registra en la “planilla de registro de ingreso de atencién y
seguimiento” de acuerdo con los siguientes apartados:

e Marca temporal (fecha)

e Direccion de correo electrdnico (de quien atiende)
e Nombre de usuario/a

e Teléfono

e RUT

e Correo electrénico (usuario/a)

e Usuaria/o

e Tipo de usuaria/o

e Tematica

e Descripcidn breve del caso

De acuerdo con la descripcion del caso se establece su respuesta inmediata o su derivacidn.

En caso de que el funcionario/a de Atencién ciudadana y Oficina de Partes pueda resolver la consulta
de forma inmediata, se procede a la actividad N° 2

En caso e que la consulta no se puede resolver de inmediato, se procede a la actividad N° 3
“Responder requerimiento derivado”.

Consideracion:

Por regla general este tipo de solicitudes tiene un tiempo maximo de respuesta de 5 dias habiles
desde que se entrega el requerimiento.

Requerimiento.
Registro de consulta o solicitud simple.

Documento
utilizado/enviado

02  Actividad Responder requerimiento

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcién

Cuando el requerimiento puede ser resuelto directamente por el/la funcionario/a, sin necesidad de
derivacion, se entrega a la persona usuaria la informacién u orientacién correspondiente,
procurando que la respuesta sea clara, completa y pertinente respecto de lo solicitado. La respuesta
entregada debera quedar registrada en la “planilla de registro de ingreso de atencién y
seguimiento”, permitiendo mantener la trazabilidad de la atencidn realizada.
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Documento Respuesta al requerimiento.
utilizado/enviado Registro de consulta o solicitud simple actualizado.

03  Actividad Derivar a Departamento Respectivo

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcién

Inmediatamente después de recibido el requerimiento, el funcionario/a de la Unidad de Atencién
Ciudadana y Oficina de Partes analiza el requerimiento de la persona el funcionario/a de la Unidad
de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes identifica el departamento competente de acuerdo con
la materia y efectua la derivacion del requerimiento. La derivacién debe contener los antecedentes
necesarios para que el departamento receptor pueda analizar y responder adecuadamente la
solicitud. Asimismo, se registra la unidad o departamento al cual fue derivado el requerimiento, con
el objeto de mantener su trazabilidad y efectuar seguimiento.

El funcionario/a debe registrar la derivacién en la “planilla de registro de ingreso de atencion y
seguimiento”.

Requerimiento y antecedentes asociados.
Registro de consulta o solicitud simple actualizado.
Derivacion al departamento competente.

Documento
utilizado/enviado

04  Actividad Responder requerimiento derivado

Responsable Jefatura de Departamento

Descripcion

La Jefatura del Departamento respectivo recibe y analiza el requerimiento derivado, revisando los
antecedentes disponibles y elaborando una respuesta técnica respecto de la materia consultada.

Una vez preparada la respuesta, esta es remitida a la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de
Partes para su revisién y posterior comunicacién formal a la persona requirente.

Consideracion:

En caso del que el requerimiento no sea respondido oportunamente de acuerdo a las fechas del
presente manual, la consulta se derivara nuevamente al/a la Subdirector/a respectivo.

En caso de que el subdirector/a respectivo no responda la consulta derivada, esta se derivars a la
jefatura de gabinete.

Es de responsabilidad de los equipos el responder oportunamente las consultas realizadas a nuestro
servicio, sin perjuicio de que La Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de partes realice un
monitoreo constante de los requerimientos.

Requerimiento derivado.
Antecedentes de respaldo, cuando corresponda.
Propuesta de respuesta al requerimiento.

Documento
utilizado/enviado
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05  Actividad Revisar respuesta

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes, recibe la respuesta
elaborada por el departamento respectivo y revisa que esta dé respuesta efectiva al requerimiento
formulado por la persona usuaria, verificando su claridad, pertinencia y suficiencia.

En caso de que la respuesta se encuentra completa, continla con la actividad N° 07 “Redactar
respuesta formal”.

En caso de que la respuesta no esté correcta, devuelve a la actividad N° 04 “Derivar a Departamento
respectivo” para que la respuesta sea complementada o corregida.

Propuesta de respuesta del departamento respectivo.
Antecedentes asociados al requerimiento.
Observaciones o solicitud de complementacion, cuando corresponda.

Documento
utilizado/enviado

06  Actividad Redactar respuesta formal

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atenciéon Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes redacta la respuesta formal
dirigida a la persona requirente, una vez validado que los antecedentes proporcionados por el
departamento respectivo permiten responder integramente el requerimiento, el/la funcionario/a
redacta la respuesta formal dirigida a la persona requirente, incorporando la informacion
proporcionada por la unidad competente y adecudndola a un lenguaje claro y comprensible.
Posteriormente, la respuesta es enviada a la persona usuaria mediante el canal de contacto
registrado y se deja constancia de su envio para efectos de seguimiento y cierre del requerimiento.

Respuesta formal al requerimiento.
Registro de consulta o solicitud simple actualizado.
Antecedente que acredite el envio de la respuesta.

Documento
utilizado/enviado
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6.1 Subproceso “Gestion de solicitudes de la comunidad educativa”

Conjunto de actividades orientadas a recepcionar, registrar, analizar, responder, derivar,
canalizar y efectuar el seguimiento de las solicitudes formuladas por las personas usuarias y/o
integrantes de las comunidades educativas al Servicio Local de Educacién Publica, procurando
entregar respuestas claras, pertinentes y oportunas. El subproceso contempla tanto la
resolucién directa de aquellas solicitudes que puedan ser atendidas por la Unidad de Atencién
Ciudadana y Oficina de Partes, como la derivaciéon al Departamento de Participacion y
Vinculacién Territorial (DPVT), cuando se requiera la intervencion de otras unidades
organizativas del Servicio, para su posterior canalizacién al departamento competente,
resguardando en todo momento la trazabilidad de la solicitud desde su ingreso hasta la entrega
de la respuesta formal.

A. ldentificacién Subproceso

Gestionar de manera oportuna y trazable las solicitudes recibidas por el
Servicio Local de Educacién Pdblica, mediante su recepcion, registro,
andlisis y respuesta y, cuando corresponda, su derivacién al Departamento
de Participacién y Vinculacion Territorial para la canalizacién con la unidad

Propésito: organizativa competente. Lo anterior, con el propésito de asegurar que las
solicitudes sean gestionadas de acuerdo con su materia, incorporando los
antecedentes y el contexto necesarios para su adecuada resolucién y
procurando entregar una respuesta clara, pertinente y dentro de los plazos
establecidos

Frecuencia: Permanente, de acuerdo con el ingreso de solicitudes.
Dueiio Proceso: Jefatura del Departamento de Participacion y Vinculacién Territorial
Back up: Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Jefatura: Jefatura de Gabinete,
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D. Detalle actividades
01  Actividad Recepcionar solicitud
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcidn

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes recepciona la solicitud
presencial por parte de la persona y lo registra en la “planilla de registro de ingreso de atencién y
seguimiento” de acuerdo con los siguientes apartados:

e  Marca temporal

e Direccién de correo electrénico (de quien atiende)
e Nombre de usuario/a

e Teléfono

e RUT

e Correo electrénico (usuario/a)

e Usuaria/o

e Tipo de usuaria/o

e Temadtica

e Descripcion breve del caso

Consideracion:

Como regla general se tiene un tiempo maximo de 15 dias para responder la solicitud.

Requerimiento.

Documento . " .
Registro de consulta o solicitud simple.

utilizado/enviado

02  Actividad Analizar solicitud

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Inmediatamente después de recibida la solicitud, el funcionario/a de la Unidad de Atencién

Ciudadana y Oficina de Partes analiza el requerimiento de la persona y discrimina si lo puede
resolver de inmediato o necesita derivacién a un departamento en especifico.

En caso de poder responderlo, se procede a la actividad N° 3 “responder requerimiento”.
En caso de no poder responder el requerimiento, se procede a la actividad N°4 “Derivar a DPVT”

Documento Requerimiento.
utilizado/enviado  Registro de consulta o solicitud simple.
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03  Actividad Responder requerimiento
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcidn

Cuando el requerimiento puede ser resuelto directamente por el/la funcionario/a, sin necesidad de
derivacién, se entrega a la persona usuaria la informacién u orientacién correspondiente,
procurando que la respuesta sea clara, completa y pertinente respecto de lo solicitado. La respuesta
entregada debera quedar registrada en la “planilla de registro de ingreso de atencidn y
seguimiento”, permitiendo mantener la trazabilidad de la atencidn realizada.

Documento Respuesta al requerimiento.
utilizado/enviado  Registro de consulta o solicitud simple actualizado.

04  Actividad Derivar a DPVT

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Cuando el requerimiento no puede ser respondido directamente y requiere antecedentes, analisis,
pronunciamientos o gestiones de otra unidad organizativa del Servicio, el funcionario/a de la Unidad
de Atencion Ciudadana y Oficina de Partes efectta la derivacion de la solicitud al Departamento de
Participacion y Vinculacién Territorial (DPVT) para que la gestione. La derivacion debe contener los
antecedentes necesarios para que el departamento receptor pueda gestionar adecuadamente la
solicitud. Asimismo, se registra la unidad o departamento al cual fue derivado el requerimiento, con
el objeto de mantener su trazabilidad y efectuar seguimiento.

Requerimiento y antecedentes asociados.
Registro de consulta o solicitud simple actualizado.
Derivacidn al departamento competente.

Documento
utilizado/enviado

05  Actividad Canalizar solicitud

Responsable Gestor/a territorial

Descripcién

El/la Gestor/a territorial recibe la solicitud de la comunidad educativa y lo canaliza la solicitud con
el departamento correspondiente. El gestor territorial entrega al departamento correspondiente un

contexto del establecimiento y si se tienen antecedentes adicionales de lo que la comunidad
educativa estd solicitando.

Documento Correo gue canaliza solicitud con Departamento correspondiente con

utilizado/enviado  contexto y antecedentes adicionales del establecimiento.

06 Actividad Responder requerimiento derivado

Responsable Jefatura de Departamento




Seryicio Local ATENCION CIUDADANA Codigo PATE0L

de Educacion
fj,’:‘jf,?,,a N° de versidn 001
DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION Y
" Fecha 26/08/2026
; VINCULACION TERRITORIAL
!Ev‘ljisésaﬁggde Péginas 41

Descripcion

La Jefatura del Departamento respectivo recibe y analiza el requerimiento derivado, revisando los
antecedentes disponibles y elaborando una respuesta técnica respecto de la materia. Una vez
preparada la respuesta, esta es remitida a la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes para
su revisién y posterior comunicacién formal a la persona requirente.

Consideracién:

En caso del que el requerimiento no sea respondido oportunamente de acuerdo a las fechas del
presente manual, la consulta se derivara nuevamente al/ala Subdirector/a respectivo.

En caso de que el Subdirector/a respectivo no responda la consulta derivada, esta se derivara a la
jefatura de gabinete.

Es de responsabilidad de los equipos el responder oportunamente las solicitudes realizadas a
nuestro servicio, sin perjuicio de que La Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de partes realice
un monitoreo constante de los requerimientos.

Requerimiento derivado.
Antecedentes de respaldo, cuando corresponda.
Propuesta de respuesta al requerimiento.

Documento
utilizado/enviado

07  Actividad Revisar respuesta

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcién

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes, recibe la respuesta
elaborada por el departamento respectivo y revisa que esta dé respuesta efectiva al requerimiento
formulado por la persona usuaria, verificando su claridad, pertinencia y suficiencia. Si la respuesta
se encuentra completa, continda con la elaboracién de la respuesta formal. En caso contrario,
devuelve el requerimiento al departamento respectivo para que la respuesta sea complementada
o corregida.

Propuesta de respuesta del departamento respectivo.
Antecedentes asociados al requerimiento.
Observaciones o solicitud de complementacién, cuando corresponda.

Documento
utilizado/enviado

08  Actividad Redactar respuesta formal

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcién

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes redacta la respuesta formal
dirigida a la persona requirente, una vez validado que los antecedentes proporcionados por el
departamento respectivo permiten responder integramente el requerimiento, el/la funcionario/a
redacta la respuesta formal dirigida a la persona requirente, incorporando la informacién
proporcionada por la unidad competente y adecuandola a un lenguaje claro y comprensible.
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Posteriormente, la respuesta es enviada a la persona usuaria mediante el canal de contacto
registrado y se deja constancia de su envio para efectos de seguimiento y cierre del requerimiento.

Respuesta formal al requerimiento.
Registro de consulta o solicitud simple actualizado.
Antecedente que acredite el envio de la respuesta.

Documento
utilizado/enviado
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6.1 Subproceso “Gestién de Reclamos”

Conjunto de actividades orientadas a recepcionar, registrar, derivar, gestionar, revisar y
responder los reclamos presentados por las personas usuarias al Servicio Local de Educacién
Publica, mediante la identificacion del departamento competente y la obtencién de los
antecedentes o pronunciamientos necesarios para su adecuada resolucién. El subproceso
contempla el seguimiento del reclamo durante su tramitacién, la revision de la respuesta
proporcionada por el érea responsable y la comunicacién formal de esta a la persona requirente,
resguardando la trazabilidad del requerimiento y el cumplimiento de los plazos establecidos.

A. ldentificacion Subproceso

Gestionar de manera oportuna, coordinada y trazable los reclamos
recibidos por el Servicio Local de Educacién Publica, mediante su
recepcion, registro y derivacion al departamento competente para su

Propésito: andlisis y elaboracién de una respuesta, asegurando posteriormente la
revision de los antecedentes proporcionados y la entrega de una respuesta
formal, clara, pertinente y suficiente a la persona requirente, dentro de los
plazos establecidos.

Frecuencia: Permanente, de acuerdo con el ingreso de reclamos.

Dueiio Proceso: Jefatura del Departamento de Participacién y Vinculacién Territorial

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Back up:
P designado/a para estos efectos.

Jefatura: Jefatura de Gabinete.




DoEALER
ST
izpuodssy ga

oyuaieliedoq op wamejar

SaIEPL [

sep £L e 2

o

o

-

o

m

g

o

3

USR] FEOTEEN ) g
oyEnsR: CluE Ay 13 vapuodsay? FReY euas:ad

BIp | WEl 2/LN 30 SILEDAY

LIRS & = :
jBiny Blsendsa: L ] ealpsadss) pepm —
sEnEgay \.‘ P ESanosa; b.m@uﬂ.w_.cwwmmn_.wﬁ S n_J.um .
Y50 % RS P & seniag 20 ; B

saeg ap eULO A suepepn|)
uQPUBLY B PEPIUN €] 8P Ef0lIEUO[UNY

BIP L %R
3N
,SOWE|D3Y ap UoIsan,, 0sad04dgns ewelselq D
Tt seuied
ST — IVIHOLIMYIL NOIDVININIA
A NOIJVdIJiL¥Vd 30 OLNINVLIYVdId

T00 UQISIdA 3p N mw_unw_mﬂ

uoBEINp3 9p

Z001nd o81po)d YNVavanid Zn\u_UZm.._.dq | 1E207 OLIAISS




Servicio Local ATENCION CIUDADANA wacp PYIee
de Educacion
i‘;ﬂ'j;f‘m N° de version 001
DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION Y
- Fecha 26/08/2026
VINCULACION TERRITORIAL
Minlsterio de
Educacion Paginas 41
E. Detalle actividades
01 Actividad Recepcionar reclamo
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcidn

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes recepciona el reclamo
presencial por parte de la persona y lo registra en la “planilla de registro de ingreso de atencién y
seguimiento” de acuerdo con los siguientes apartados:

* Marca temporal

® Direccion de correo electrénico (de quien atiende)
e Nombre de usuario/a

e Teléfono

e RUT

® Correo electrénico (usuario/a)

e Usuaria/o

e Tipode usuaria/o

e Tematica

® Descripcién breve del caso

Consideracién:

Por regla general este tipo de solicitudes tiene un tiempo méaximo de respuesta de 15 dias habiles
desde que se entrega el requerimiento.

Reclamo
Registro de consulta o solicitud simple.

Documento
utilizado/enviado

02  Actividad Derivar a Departamento Respectivo
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes identifica el departamento
competente de acuerdo con la materia y efectta la derivacién del requerimiento. La derivacién debe
contener los antecedentes necesarios para que el departamento receptor pueda analizar Vi
responder adecuadamente la solicitud. Asimismo, se registra la unidad o departamento al cual fue
derivado el requerimiento, con el objeto de mantener su trazabilidad y efectuar seguimiento.

Documento Reclamo
utilizado/enviado  Memo o correo de derivacion al departamento competente.
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03  Actividad Responder requerimiento derivado
Responsable Jefatura de Departamento

Descripcion

La Jefatura del Departamento respectivo recibe y analiza el reclamo derivado, revisando los
antecedentes disponibles y elaborando una respuesta técnica respecto de la materia consultada.
Una vez preparada la respuesta, esta es remitida a la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de
Partes para su revision y posterior comunicacion formal a la persona requirente.

Consideracion:

En caso del que el reclamo no sea respondido oportunamente de acuerdo a las fechas del presente
manual, la consulta se derivara nuevamente al/a la Subdirector/a respectivo.

En caso de que el Subdirector/a respectivo no responda la consulta derivada, esta se derivara a la
jefatura de gabinete.

Es de responsabilidad de los equipos el responder oportunamente los reclamos realizadas a nuestro
servicio, sin perjuicio de que La Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de partes realice un
monitoreo constante de los requerimientos.

Reclamo derivado.
Antecedentes de respaldo, cuando corresponda.
Propuesta de respuesta al requerimiento.

Documento
utilizado/enviado

06 Actividad Revisar respuesta
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencion Ciudadana y Oficina de Partes, recibe la respuesta
elaborada por el departamento respectivo y revisa que esta dé respuesta efectiva al requerimiento
formulado por la persona usuaria, verificando su claridad, pertinencia y suficiencia. Si la respuesta
se encuentra completa, continta con la elaboracion de la respuesta formal. En caso contrario,
devuelve el requerimiento al departamento respectivo para que la respuesta sea complementada
o corregida.

Propuesta de respuesta del departamento respectivo.
Antecedentes asociados al requerimiento.
Observaciones o solicitud de complementacion, cuando corresponda.

Documento
utilizado/enviado
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07  Actividad Redactar respuesta formal
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcién .

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes redacta la respuesta formal
dirigida a la persona requirente, una vez validado que los antecedentes proporcionados por el
departamento respectivo permiten responder integramente el requerimiento, el/la funcionario/a
redacta la respuesta formal dirigida a la persona requirente, incorporando la informacién
proporcionada por la unidad competente y adecuandola a un lenguaje claro y comprensible.
Posteriormente, la respuesta es enviada a la persona usuaria mediante el canal de contacto
registrado y se deja constancia de su envio para efectos de seguimiento y cierre del requerimiento.

Respuesta formal al requerimiento.
Registro de consulta o solicitud simple actualizado.
Antecedente que acredite el envio de la respuesta.

Documento
utilizado/enviado
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6.1 Subproceso “Gestién de Denuncias”

Conjunto de actividades orientadas a atender y orientar a las personas que manifiestan su
intencion de efectuar una denuncia, entregéndoles informacion sobre los canales
institucionales o externos competentes para su presentacién y tramitacién, mediante la
identificacion general de la materia involucrada y la entrega de informacion respecto del canal
institucional o externo competente para su presentacion y tramitacion. El subproceso
considera, ademds, el registro de la atencidn y orientacién proporcionada, resguardando la
confidencialidad de los antecedentes y la privacidad de las personas involucradas, de acuerdo
con la naturaleza de cada caso y el marco normativo vigente.

B. ldentificacién Subproceso

Orientar adecuadamente a las personas que manifiestan su intencién de
efectuar una denuncia, identificando de manera general la materia
involucrada e informando el canal institucional o externo competente para
su presentacion y tramitacion, de acuerdo con el marco normativo vigente

Propadsito:
y los procedimientos establecidos por el Servicio Local de Educacién
Pdblica. Asimismo, registrar la atenciéon brindada, resguardando la
confidencialidad de los antecedentes y la privacidad de las personas
involucradas.

Frecuencia: Permanente, de acuerdo con la demanda de atencidn.

Duefio Proceso: Jefatura del Departamento de Participacion y Vinculacidn Territorial

Back Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

ack up:

designado/a para estos efectos.

Jefatura: Jefatura de Gabinete.
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F. Detalle actividades
01  Actividad Atender al denunciante
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes, atiende la denuncia
escuchando de manera general la materia de la denuncia solo con el objeto de poder derivarla
adecuadamente.

Documento

- " Intencidn verbal o escrita de denuncia.
utilizado/enviado

02  Actividad Orientar al denunciante

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcién

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes, orienta a la persona

denunciante el canal oficial donde realizar la denuncia de acuerdo con el marco normativo vigente
y a los procedimientos propios de nuestro Servicio Local.

Tipos de denuncias generales:

Relacionadas a la comunidad educativa, se canalizan a través del Departamento de Conivencia
Educativa.

Relacionadas a la funcionarios/as del nivel central o establecimientos, se canalizan a través del
Departamento de Desarrollo Organizacional y Calidad de Vida Laboral.

Relacionado a incumplimientos normativos por parte de un Organo de la Administracién del Estado,
se canalizan a través de la Contraloria General de la Republica.

Relacionadas con delitos penales, se canalizan con las instituciones oficiales de carahineros, policia
de investigaciones o la Ministerio Publico.

Documento

- . Intencion verbal o escrita de denuncia.
utilizado/enviado

03  Actividad Registrar atencion

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencion Ciudadana y Oficina de Partes registra la atencién y
orientacion brindada a la persona denunciante.

Consideracion:
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La Unidad de Atencién Ciudadana monitorea la gestién de las denuncias de manera general, no
alterando la confidencialidad del caso ni vulnerando la privacidad de los involucrados.

Documento

- i Registro de atencion
utilizado/enviado g
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6.1 Subproceso “Gestidn de sugerencias y felicitaciones”

Conjunto de actividades orientadas a recibir, registrar y derivar las sugerencias y felicitaciones
presentadas por las personas usuarias al Servicio Local de Educacién Publica, ya sea de forma
verbal o escrita. El subproceso contempla el registro de los antecedentes asociados a la atencién
y la posterior remision de la sugerencia o felicitacién al integrante del equipo directivo que
corresponda, de acuerdo con la materia 0 ambito al que se encuentre vinculada, resguardando
su adecuada recepcion y trazabilidad.

C. Identificacién Subproceso

Gestionar las sugerencias y felicitaciones recibidas por el Servicio Local de
Educacidon Publica, mediante su recepcién, registro y derivacion al
integrante del equipo directivo que corresponda, procurando que estas

Propésito:
sean adecuadamente registradas y puestas en conocimiento de las
instancias pertinentes, de acuerdo con la materia o dmbito al que se
encuentren asociadas.

Frecuencia: Permanente, de acuerdo con el ingreso de sugerencias y felicitaciones.

Dueiio Proceso: Jefatura del Departamento de Participacion y Vinculacion Territorial

Back Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

ack up:

designado/a para estos efectos.

Jefatura: Jefatura de Gabinete.
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G. Detalle actividades
01  Actividad Atender a la persona
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atenci6n Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcion
Funcionario/a de la Unidad de Atencion Ciudadana y Oficina de Partes atiende a la persona que
quiere presentar una sugerencia o felicitacién al Servicio Local.

Sila sugerencia o felicitacién ya se encuentra escrita se resguarda para su posterior derivacion.

Si la denuncia no se encuentra escrita, se procede a transcribir de acuerdo al relato de la persona
que presenta la sugerencia o felicitacion.

Documento

i . Sugerencia o felicitacién escrita o verbal.
utilizado/enviado &

02  Actividad Registrar atencion

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atenci6n Ciudadana y Oficina de Partes, registra los detalles de la
sugerencia o felicitacién de acuerdo al registro de atenciones.

Documento

- . Registro de atenciones.
utilizado/enviado &

03  Actividad Reenviar felicitaciones o sugerencias
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes reenvia sugerencia o
felicitacion al miembro del equipo directivo que corresponda en soporte Digital.

Documento

- ; Sugerencia o felicitacion en soporte digital.
utilizado/enviado g p g
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6.1 Subproceso “OIRS/SIAC SANTA CORINA”

Conjunto de actividades orientadas a gestionar los requerimientos ciudadanos ingresados a
través de la plataforma SIMPLE del Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC) del
Servicio Local de Educacion Publica, correspondientes a consultas, sugerencias, felicitaciones y
reclamos. El subproceso comprende el anélisis del requerimiento, su respuesta directa cuando
se disponga de los antecedentes necesarios o, cuando corresponda, su derivacion al
departamento competente para la elaboracién de una respuesta, asi como la revisién y
posterior comunicacién de esta a la persona requirente a través de la misma plataforma,
manteniendo la trazabilidad de la'gestién realizada.

D. Identificacién Subproceso

Gestionar de manera oportuna y trazable los requerimientos ciudadanos
ingresados a través de la plataforma SIMPLE, mediante su analisis,
respuesta y, cuando corresponda, derivacion al departamento
Propésito: competente, procurando que las consultas, sugerencias, felicitaciones vy
reclamos recibidos sean gestionados de acuerdo con su naturaleza Y que
la persona requirente reciba una respuesta clara, pertinente, suficiente y
oportuna a través del mismo canal digital.
Permanente, de acuerdo con el ingreso de requerimientos a través de la

Frecuencia:
plataforma SIMPLE.
Duefio Proceso: Jefatura del Departamento de Planificacién, Estudios y Género.
Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Back up: designado/a para estos efectos.

Jefatura: Jefatura de Gabinete.
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H. Detalle actividades
01  Actividad Analizar requerimiento
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes

Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes recepciona el requerimiento
virtual ingresado en SIMPLE. Inmediatamente después de recibido el requerimiento, analiza el
requerimiento e identifica si lo puede resolver de inmediato o lo debe derivar a un Departamento
en especifico.

En caso de poder resolver el requerimiento se procede con la actividad N° 2 “Responder
Requerimiento”.

En caso de no poder resolver el requerimiento, se procede a la actividad N° 3” responder
requerimiento”.

En caso de que falten antecedentes, se devuelve al paso anterior.

Documento

R imiento en SIMPLE.
utilizado/enviado equerimiento en SIMP

02 Actividad Responder requerimiento
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes responde de forma inmediata
el requerimiento ingresado por SIMPLE siempre y cuando cuente con la informacién completa y
pueda responder de forma satisfactoria el requerimiento de la persona que ingreso el tramite.

Documento

utllizado/enviado Respuesta por SIMPLE.

03  Actividad Responder requerimiento derivado

Responsable Jefatura de Departamento

Descripcién

La Jefatura del Departamento respectivo recibe y analiza el requerimiento derivado, revisando los
antecedentes disponibles y elaborando una respuesta técnica respecto de la materia consultada.

Una vez preparada la respuesta, esta es remitida a la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de
Partes para su revision y posterior comunicacion formal a la persona requirente.

Consideracién:
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En caso del que el requerimiento no sea respondido serd devuelto las veces que sea necesario al
Departamento respectivo.

Es de responsabilidad de los equipos el responder oportunamente las consultas realizadas a nuestro
servicio, sin perjuicio de que La Unidad de Atencion Ciudadana y Oficina de partes realice un
monitoreo constante de los requerimientos.

Documento Requerimiento derivado por SIMPLE.
utilizado/enviado Respuesta entregada por SIMPLE.

04  Actividad Revisar respuesta
Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes, recibe la respuesta
elaborada por el departamento respectivo y revisa que esta dé respuesta efectiva al requerimiento
formulado por la persona usuaria, verificando su claridad, pertinencia y suficiencia.

En caso de que la respuesta se encuentra completa, continta con la actividad N° 05 “Remitir
respuesta por sistema”.

En caso de que la respuesta no esté correcta, devuelve a la actividad N° 03 “Responder
requerimiento derivado”.

Consideracion:

En caso de que no se responda completamente el requerimiento se devolvera las vecesa que sea
necesario hasta recibir una respuesta completa y resolutiva.

Documento

. . Propuesta de respuesta del departamento respectivo.
utilizado/enviado P P P P

05  Actividad Remitir respuesta por sistema

Responsable Funcionario/a de la Unidad de Atencion Ciudadana y Oficina de Partes
Descripcion

Funcionario/a de la Unidad de Atencién Ciudadana y Oficina de Partes redacta la respuesta formal
dirigida a la persona requirente, una vez validado que los antecedentes proporcionados por el
departamento respectivo permiten responder integramente el requerimiento, el/la funcionario/a
redacta la respuesta formal dirigida a la persona requirente, incorporando la informacion
proporcionada por la unidad competente y adecudndola a un lenguaje claro y comprensible.
Posteriormente, la respuesta es enviada a la persona usuaria mediante SIMPLE.




salotoct] ATENCION CIUDADANA adign P

de Educacion
Pdblica

Santa Corina N° de versién 001
DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION Y
VINCULACION TERRITORIAL i Sy
E‘L'Sli.';‘?%'ﬁ i Péginas 41

Documento

- . Respuesta formal al requerimiento enviada por SIMPLE.
utilizado/enviado P q p

VIII. ANEXOS
10.1  Seguimiento de atencién ciudadana

Marca Direccion Tipode Derivado a
temporal de correo Correo usuaria/o

electronico| Nombre | Teléfono RUT | electrdnico Usuaria/o Tematica Descripeion brave del caso
(de guien de (Usuaria)
atiende) | usuarialo

10.2 Registro de recepcién y entrega de documentos

Nombre quien entrega Tipo de documento Nombre receptor

Departamento Firma receptor
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10.3 Formulario de ingreso en SIMPLE

Paso 1: bienvenida

1. Bienvenido al Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana (SIAC) del
Servicio Local de Educacion Publica Santa Corina

Consultas, Sugerencias, Felicitaciones y Reclamos

Consultas: pueden ser por materias dentro de las atribuciones de la
institucion (orientacion sobre derechos, beneficios, tramites,entre
otros)

Sugerencias: es aquella proposicion o idea que tiene por objetivo
incidir o mejorar un proceso relacionado con alguna materia en
particular.

@ Felicitaciones: manifestacion concreta de agradecimiento o
felicitacién a un funcionario o equipo del SLEP Santa Corina.

Reclamos: solicitud en donde el ciudadano exige, reivindica o
@ demanda una solucion a una situacion en que considera se han
vulnerado sus derechos.

Continuar e Iniclar el Tramite,
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Paso 2: ingreso de solicitud

1. Ingreso de Solicitud

Recuerde que en caso de problemas o dudas en alguna elapa

Folio_ 55439 comunicarse con soporla por medic de

soporteti@slepsantacorina.gob.cl, envionds su problema y
nimaro de Folio.

Nombre complelo

Claudiz Carrazce Figuers

Correo electranico

Tipa percona

Parzena Naturaf

Persona Juridica

cLa solicitud esta relacionada a un extablacimiente educacional?

C i

No

Tipe de zolicilud

Descripoidn solicitud

Decumento adjunte (Opoional)

® sibir archivo

En tipo de solicitud se debe ingresar que tipo de solicitud se quiere ingresar.
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| Feiicitaciones
! Olro asunio

s L rTEr———

Se debe describir en detalle el tipo de solicitud y cargar archivo en caso de ser necesario.

Dezcripcion solicitud

Documento adjunte (Cpcional)

Sin archivos seleccionadas

No ze ha subide archive.

Paso 3: Confirmacion de solicitud.

1.3 - Confirmacion de Envio

CONFIRMACION ENVIO SOLICITUD ATENCION CIUDADANA N°55439

SERVICIO LOCAL DE EDUCACION PUBLICA

SANTA
~ORINA

Cerrilloz | Estacién Centeal | Maipa

Avance al paso siguiente para que su requerimiento de atencion ciudadana sea enviado
al Servicio Local de Educacion Publica Santa Corina.

Paso 4: confirmacién de envio a la Unidad de Atencién Ciudadana del SLEP.
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Paso final

Para confirmar y enviar el formulario a la siguiente etapa (2. Revizidn de Requerimisnto) bags elick en Finalizar,
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Servicio Local APRUEBA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
de Educacion ,

Piblica DE ATENCION CIUDADANA DEL SERVICIO
Santa Corina LOCAL DE EDUCACION PUBLICA SANTA

CORINA.

RESOLUCION EXENTA N°0533/2026

Ministerio de
Educacion

MAIPU, 26 DE AGOSTO DE 2026

VISTO,

Lo dispuesto en la Ley N°21.040 que cred el Sistema de Educacion Publica; la Ley
N°21.796 de Presupuesto del Sector PUblico, correspondiente al ano 2026; el Decreto
con Fuerza de Ley N°1, Decreto con Fuerza de Ley N°1-19653 de 2001, que fija el texto
refundido, coordinado vy sistematizado de la Ley N°18.575, Orgdnica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado; la Ley N°19.880 de 2003, que
establece las Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los
Organos de la Administraciéon del Estado; la Ley N°20.500 de 2011, sobre asociaciones y
participacién ciudadana en la gestién publica; el Decreto con Fuerza de Ley N°162,
de 2022, gue fija la denominacion, dmbito de competencia territorial, domicilio vy
calendario de instalacién con las fechas en que se iniciardn funciones los Servicios
Locales de Educaciéon Publica que indican, y deroga los Decretos N%.69,70 y 71 de
2021, todos del Ministerio de Educacién; el Decreto Supremo N°25 de fecha 31 de
enero de 2024, del Ministerio de Educacién, que regulariza designacién del Director
Ejecutivo del Servicio Local de Educacién Publica Santa Corina de conformidad all
articulo N°21 de la Ley 21.040; el Manual de Procedimientos de Atencidon Ciudadana
elaborado por el Departamento de Participacion y Vinculacion Territorial del Servicio
Local de Educacién PuUblica Santa Corina; la Resolucién N° 36 de la Contraloria
General de la Republica, que fija normas sobre exencién del trdmite de toma de razdn

de las materias que indica, v;

CONSIDERANDO

Que, el Servicio Local de Educacion
PUblica Santa Corina, es un érgano publico funcional y territorialmente descentralizado,
con personalidad juridica y patrimonio propio, se relaciona con el Presidente de la

Republica a través del Ministerio de Educacion, como lo establece la Ley N°21.040;

Que dentro de las dentro de las
funciones y atribuciones del Director Ejecutivo contempladas en el articulo 22° de la
precitada disposicidn, corresponde la administracidon de recursos humanos, financieros

y materiales del servicio y de establecimientos educacionales;

PJRA SNM RALA

E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799.

- Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese al siguiente link:
https://doc.digital.gob.cl/validador/FQCVPA-935
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Que, de conformidad con lo dispuesto
en la Constitucion Politica de la Republica y en la Ley N°18.575, los érganos de la
Administracién del Estado deben someter su actuacion a la Constitucidon y alas leyes, y
observar los principios de responsabilidad, eficiencia, eficacia, coordinaciéon, probidad

y fransparencia.

Que la Ley N° 20.500 reconoce la
participacion ciudadana como un principio orientador de la gestion publica vy
establece mecanismos destinados a facilitar la relaciéon entre la ciudadania y los

6érganos de la Administracion del Estado.

Que, en el ejercicio de sus funciones, el
Servicio Local de Educaciéon Publica Santa Corina recibe denuncias, reclamos, consultas
y solicitudes provenientes de usuarios, comunidades educativas y ciudadania en
general, las que requieren de mecanismos insfitucionales que permitan asegurar su

adecuada recepcion, registro, derivacion, seguimiento, andlisis y respuesta.

Que resulta necesario establecer un
procedimiento institucional uniforme que permita ordenar y estandarizar la gestion de
las distinfas presentaciones ciudadanas que ingresen al Servicio, determinando
responsabilidades, etapas, plazos, mecanismos de seguimiento y formas de control,

procurando asegurar respuestas oportunas, pertinentes y fundadas.

Que, en virtud de lo anterior, se ha
elaborado el “Manual de Procedimientos de Atencidon Ciudadana del Servicio Local
de Educacién PUblica Santa Corina”, instrumento que establece los procedimientos,
responsabilidades y mecanismos de control aplicables a la recepcidn y tframitacién de
dichas presentaciones.

Que, atendida la necesidad de contar
con un marco institucional Unico para la gestidn de estas materias, resulta procedente
aprobar formalmente el referido Manual mediante el correspondiente acto
administrafivo.

Que, tal como lo dispone el articulo 3° de
la Ley N° 19.880, las decisiones escritas que adopte la Administracion se expresardn por
medio de actos administrativos, entendiéndose por tal “Las decisiones formales que
emitan los érganos de la Administracién del Estado en las cuales se contienen

declaraciones de voluntad, realizadas en el ejercicio de una voluntad publica”.

Que, en mérito de lo expuesto, en
conformidad a todo lo precedentemente expuesto corresponde dictar el presente acto

administrativo.

1@- E__ Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo con la ley N° 19.799.
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RESUELVO

APRUEBASE el “Manual de
Procedimientos de Atencion Ciudadana del Servicio Local de Educacion Publica

Santa Corina”, que se incorpora como Anexo Unico al presente acto administrativo:

ESTABLECESE que el Manual aprobado
mediante la presente resolucién serd de aplicacién obligatoria para las unidades,
departamentos, subdirecciones y demds dependencias del Servicio Local de

Educacion PUblica Santa Corina que intervengan, directa o indirectamente.

ESTABLECESE que la unidad responsable
de la gestion de atencidn ciudadana deberd efectuar el seguimiento y control de las
presentaciones ingresadas, procurando asegurar su adecuada derivacion, tramitacién

y respuesta dentro de los plazos y condiciones establecidos.

DIFUNDASE el Manual  aprobado
mediante la presente resolucion a las distintas unidades y dependencias del Servicio
Local de Educacion Publica Santa Corina Santa Corina, disponiendo las acciones
necesarias para facilitar su conocimiento y aplicacién por parte de los funcionarios que

intervengan en los procesos regulados por dicho instrumento.

DEJASE ESTABLECIDO que las
disposiciones contenidas en el Manual aprobado mediante el presente acto
administrativo se entenderdn sin perjuicio de las normas legales y reglamentarias

especiales que resulten aplicables a determinadas materias o tipos de presentaciones.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Firmado por:

Ignacio Esteban Céceres Pinto
Director Ejecutivo

Fecha: 28-08-2026 15:24 CLT
Servicio Local de Educacion Publica
Santa Corina

IGNACIO ESTEBAN CACERES PINTO
DIRECTOR EJECUTIVO
SERVICIO LOCAL DE EDUCACION PUBLICA SANTA CORINA

Distribucion:
- Subdireccidn de Apoyo Técnico Pedagdgico
- Archivo del SLEP Santa Corina
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