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RESUMEN
Oficina de Atencién Ciudadana 600Mineduc

Denuncias

TOTALES

Enero Enero =
005 2010 Acumulado Afio 2010 73.852
Consultas Ulti 12 M
imos eses
70.641 73.852 (Febrero 2009 - Enero 2010) 646.617
Enero Enero Acumulado Afio 2010 49.321
o 2009 2010 '
Tramites Ulti 12 M
imos eses
44.941 49.321 (Febrero 2009 - Enero 2010) 377872
|
Enero Enero Acumulado Afio 2010 272
Ley 2009 2010
Transparencia 279 Ultimos 12 Meses 3.327

(Febrero 2009 - Enero 2010)

Enero
2009

Enero
2010

Enero Enero
Acumul Ano 201
2009 5010 cumulado Afio 2010 649
1.822 649 Ultimos 12 Meses 11.617

(Febrero 2009 - Enero 2010)

Acumulado Ano 2010

124.094

117.404

124.094

Ultimos 12 Meses

(Febrero 2009 - Enero 2010)

1.039.433

Denuncias

Ley
Transparencia
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Consultas

CONSULTAS
Oficina de Atencion Ciudadana 600Mineduc

Acumulado Afio 2010 73.852

Ultimos 12 Meses

(Febrero 2009 - Enero 2010)
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N° de Consultas
Enero 2009 - Enero 2010

Enero
2009

Enero
2010

Un total de 73.852 consultas
ingresaron durante el mes de enero
2010, considerando los tres canales

de atencion 600Mineduc: oficinas
presenciales, Web y Call Center.

En los ultimos 12 meses se han
registrado 646,617 consultas.

Consultas por Canal de Atencion

ero 2010 73.852
Oficina Call Center Web Ultimos 12 meses 646.617
5.321 36.400 32.131 (Feb 2009-Ene 2010) )
7,2% 49,3% 43,5% Oficina Call Center Web
: ado 2010 73.852 80.482 354.516 211.619
Oficina Call Center Web 12,4% 54,8% 32,7%
5.321 36.400 32.131
7,2% 49,3% 43,5%
Consultas por Canal La mayor parte de las consultas son
Acumulado 2010 ingresadas por los usuarios
llamando a nuestro call center o
Oficina ingresando a la pagina Web
Web 7:2% 600mineduc.cl.
43,5%

Call Center
49,3%

Anterior

Portada

Consultas

Tramites

Durante enero 2010, se registraron
36.400 llamadas telefonicas y
32.131 consultas Web.

Transparencia

Denuncias




CONSULTAS
Oficina de Atencién Ciudadana 600Mineduc

Tipos de Consultas

Consultas
Denuncias

Consultas Consultas
Generales Tramites

. E
Tipos de Consultas Z%elrg 40.795 30.563 2.494
Acumulado
2010 40.795 30.563 2.494
N° Consultas por Tipo de Informacion
Acumulado 2010
Consultas 600Mineduc dispone en su sistema
consulias Der:;zlas de registro de tres tipos de arboles
Tramites de informacién: Consultas

41,4% -
Generales (sistema escolar y

educacion superior), Tramites
(certificacion, legalizaciones,
convalidaciones, etc.) y Denuncias

Consultas (resguardo de derechos).
Generales
55,2%

Consultas por Tipo de Usuario

Consultas por Tipo de Usuario

Trabajadores - Ex Alumnos 32.132 Consultas por Tipo de Usuario
Estudiantes 16.200 Enero 2010
Profesor, Director, Sostenedor 9.236
Padres, No indi Trabajadores -
Padres, Madres y Apoderados 9.178 Madres y og'go/'ca Ex Alumnos
L Apoderados o7 43,5%
No indica 7.106 12,4%

Total 73.852

El 62906 de las consultas son ingresadas
por mujeres. 32% las formulan hombres Profesor,

Director,
o . .
(2 Y0 no 'ndlca) Sostenedor Estudiantes
12,5% 21,9%
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CONSULTAS
Oficina de Atencién Ciudadana 600 Mineduc

Areas Teméaticas mas Consultadas

(tema a través del cual el/la usuario/a registra su consulta en el Sistema)

Area Tematica Enero Acumulado
2010 2010
Licencias y Certificados 17.398 17.398 El &rea tematica con mayor cantidad de
Ayudas Estudiantilles 14.568 14.568 consultas ingresadas, durante enero 2010,
SIGE 11.397 11.397 corresponde a Licencias y Certificados.
— - Esto esta asociado a la alta demanda de este
Tramites en Linea 71381 7131 tipo de documentos en el periodo de ingreso a
Directorios Establecimientos 2.537 2.537 la educacién superior o a la busqueda de
Legalizacion Documentos 2.503 2.503 matricula en el sistema escolar. Existe una
Otros Temas 18.318 18.318 alta expectativa por parte de los usuarios/as
X de poder obtener estos documentos
Total Denuncias 73.852 73.852 directamente a traves de internet, por lo

mismo el cuarto tema mas consultado es
"tramites en linea".

Consultas por Areas Teméticas
Enero 2010
19.000 -
16.000 -
Licencias y Ayudas Estudiantilles SIGE Tramites en Linea Directorios Legalizacion Otros Temas
Certificados Establecimientos Documentos

La segunda materia mas consultada corresponde a Ayudas Estudiantiles. Aqui se puede
encontrar informacioén sobre becas (basica, media y superior), créditos, TNE (Pase
Escolar) y beneficios de salud, vivienda, alimentacion, recreacion y Utiles escolares.

Existe también una alta demanda de informacién sobre el SIGE (Sistema de Informacién
General de Estudiantes), mayoritariamente canalizada a través del servicio call center
para el apoyo a establecimientos educacionales en el ingreso de informacion para el
proceso de actas 2009 y prematricula 2010.
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TRAMITES
Oficina de Atencién Ciudadana 600 Mineduc

Tramites En Linea

33.741

Acumulado Afio 2010

33.741

Ultimos 12 Meses
(Febrero 2009 - Enero 2010)

290.038

N° de Tramites en Linea
Enero 2009 - Enero 2010

36.000

34.000 A

32.000 4

30.000 A

28.000

26.000
Enero Enero
2009 2010

Cerca de 34 mil documentos fueron
entregados durante enero 2010.
La emision de licencias de Ensefianza
Media, certificados y concentraciones
de notas se realiza principalmente en
las oficinas presenciales 600Mineduc
de todo el pais.

A partir de 2009, se inici6 la emision
de licencias de EM a través de
Internet (ver pag. sgte.)

En este mes se observa una leve
disminucién de emisiones respecto de
enero 2009, lo que podria explicarse
por la puesta en marcha del proyecto
Web.

Licencias E. Media - Certificados de Estudios - Concentraciones de Notas

Enero 2010

Licencias EM Certificados Concentr. Notas
17.368 11.389 4.984
51,5% 33,8% 14,8%

Acumulado 2010

Concentr. Notas
4.984
14,8%

Certificados
11.389
33,8%

Licencias EM
17.368
51,5%

290.038
eb 2009 e 2010
Licencias EM Certificados Conc. Notas
117.343 151.425 21.270

Tramites en Linea por Tipo de Certificado
Acumulado 2010

=

Concentr. Notas
14,8%

Certificados
33,8%

—

Licencias EM

51,5%

Durante enero 2010, el documento
mas solicitado corresponde a
Licencias de E. Media. Esta
tendencia se revierte a lo largo del
afno donde predomina la demanda
de certificados anuales de estudios
(ver tabla ultimos 12 meses).

Anterior Portada
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TRAMITES
Oficina de Atencién Ciudadana 600 Mineduc

Licencias Ed. Media
adquiridas a través de
Internet

Enero
2010

Acumulado Afo 2010 1.653

Ultimos 5 Meses
(Septiembre 2009 - Enero 2010)

Licencias E. Media adquiridas
através de Internet
Enero 2009 - Enero 2010

1.800
1.500
1.200

900

600
300

Enero Enero
2009 2010

A mediados de septiembre de 2009 se
puso en marcha el proyecto de
emision de Licencias de Ed. Media a
través de Internet.

Este servicio es complementario al
que se entrega habitualmente en
todas las oficinas presenciales
600Mineduc del pais.

Desde su puesta en marcha, enero
2010 es el mes en el que mas licencias
fueron adquiridas por los usuarios.

Total Licencias Educacién Media Emitidas

Emision Licencias Educacion Media Enero 2010 Acumulado 2010
Licencias emitidas Internet 1.653 8,7% 1.653 8,7%
Licencias emitidas Oficinas 17.368 91,3% 17.368 91,3%
Total Licencias emitidas 19.021 19.021

Emisién de Licencias de Ed. Media

Oficinas Presenciales vs Web
Acumulado 2010

Licencias
emitidas
Internet
8,7%

=

Licencias
emitidas /
Oficinas

91,3%

Anterior Portada

N GEE Transparencia  Denuncias

Salvo excepciones o casos especiales,
hoy es posible adquirir, a través de
Internet, las licencias de Ed. Media,

modalidad regular, de aquellos usuarios
que hayan egresado del sistema escolar
a partir del afno 1995 en adelante.

Del total de Licencias emitidas durante
enero 2010, casi el 9% fueron
adquiridas a través de Internet.




TRAMITES
Oficina de Atencién Ciudadana 600 Mineduc

Enero
2009

Solicitudes de Certificados
No Disponibles en Linea

(Certificados de Estudios y
Licencias de E. Media)

Acumulado Afo 2010 13.927

Ultimos 12 Meses 84 255

(Febrero 2009 - Enero 2010)

Un total de 13.927 solicitudes de
Licencias de E. Media y Certificados de
Estudios No Disponibles en linea
ingresaron durante enero de 2010.
Las Licencias anteriores al afio 1995 y
los Certificados anteriores al afio 2002

Solicitudes de Documentos
No Disponibles en Linea
Enero 2009 - Enero 2010

sl

Enero Enero
2009 2010

14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000

no se encuentran disponibles para
entrega inmediata
Se ingresa, entonces, la peticion, la
cual es derivada a los registros
curriculares o al Departamento de
Examenes para que sea cargada en el
Sistema y posteriormente adquirida
por los usuarios/as en cualquier
oficina presencial 600Mineduc del
pais.

Estado de Solicitudes de Certificados y Licencias No Disponibles en Linea

Estado Enero 2010 Acumulado 2010 Ultimos 12 meses
Exitosas 6.577 47,2% 6.577 47,2% 44.794 53,2%
Rechazadas 3.128 22,5% 3.128 22,5% 31.858 37,8%
Pendientes 4.222 30,3% 4.222 30,3% 7.603 9,0%
Total 13.927 13.927 84.255

Estado Solicitudes de Licencias E. Mediay
Certificados de Estudios
Acumulado 2010

Pendientes
30,3%

Exitosas
47,2%

Rechazadas /

22,5%

Anterior Portada

En torno al 50%6 de las solicitudes ingresadas
culminan exitosamente el proceso.

Existe una alta tasa de "rechazo" de solicitudes,
la que se explica basicamente por una mala
formulacioén de la solicitud por parte del
usuario; no figura en actas; solicitud repetida;
figura en otro afo; ya existe en el sistema; etc.
En cualquier caso, se requiere mejorar
procedimientos para reducir estas cifras de
"rechazo".

Transparencia Denuncias




Oficina de Atencién Ciudadana 600 Mineduc

Enero
2009

Solicitudes Documentos
Ley Transparencia

Acumulado Afio 2010

Ultimos 12 Meses

3.327 El 20 de abril de 2009 entr6 en
(Febrero 2009 - Enero 2010) i

vigencia la Ley 20.285 de
N° de Solicitudes de Documentos TranSparenCia' Desde su
Enero 2009 - Enero 2010 implementacion el Mineduc ha
recibido 3.327 solicitudes de
documentos.
Durante enero de 2010, ingresaron

200 272 de estas peticiones.
150

300
250

100

& a
Enero Enero
2009 2010

Solicitudes de Documentos Ley de Transparencia

ero 2010 272 .
. Ultimos 9 meses
ENciente Dervaca (Abril 2009 - Ene 2010)
80 39 153
29,4% 14,3% 56,3% Pendientes Derivadas Cerradas
- ado 2010 272 80 44 3.203
Pendiente Derivada errada 2,4% 1,3% 96,3%
80 39 153
29,4% 14,3% 56,3%

De las 272 solicitudes ingresadas en

o )
Estado Solicitudes de Documentos enero 2010, el 53,496 ya han sido

Ley de Transparencia contestadas (cerradas). El
Total solicitudes Abril 2009 - Enero 2010 comportamiento total, er! c_amblo,
alcanza al 96,3% de solicitudes
pendientes contestadas.
2.4% Derivadas Recordemos que el Mineduc tiene

1.3% un plazo inicial de 20 dias habiles

para responder, el cual puede ser
ampliado en otros 10 dias habiles
segun la complejidad del
documento solicitado.

Cerradas
96,3%

Anterior Portada Tramites Denuncias Sequir



Oficina de Atencién Ciudadana 600 Mineduc

MINFO NACIONAL - MINFOS RE NALES

Enero 2010 232
MINFO Pendientes Derivadas Cerradas
NACIONAL 69 39 124 Transparencia Mineduc esta
29,7% 16,8% 53,4% conformado por un equipo a nivel
nacional (MINFO Nacional) y 14
ero 2010 40 Minfos Regionales.
MINFOS Pendiente Derivada errada ?l
REGIONALES 11 j 29
27,5% 0,0% 72,5%

MINFO Nacional recepciona mas del

85% de las solicitudes ingresadas. Estan Desempefio MINFO Nacional y
a su cargo todas las peticiones MINFOS Regionales
ingresadas a través de la Web y las Enero 2010
solicitudes presenciales de la RM. 100%

Los MINFO Regionales atienden las 80% 1

solicitudes ingresadas en las oficinas 60% 4
presenciales de sus territorios mas
algunas solicitudes reasignadas, dada su
pertinencia local, por el equipo MINFO 20% |

Nacional.

40%

0%

Pendientes Derivadas Cerradas

ENacional ORegional

MINFO Nacional - Estado Solicitudes

Estado Solicitudes MINFO Nacional
Enero 2010 El Equipo MINFO Nacional tiene la

Derivacion a otros servicios 19 atribucién de derivar internamente o
Prorrogas 17 contestar una solicitud, pero ademas
Denegaciones 0 puede derivar por oficio a otro servicio,
Oposicién de terceros 0 prorrogar una solicitud por la
Reasignaciones >5 complejidad de la pet.I(EI,OH, denggar
fundadamente una peticién, tramitar la
oposicion de entrega de informacién por
parte de terceros involucrados y
i 3 o L reasignar solicitudes a regiones cuando
Las denegaciones, pro_rrogas y tramitaciones de oposicion corresponde a informacion pertinente al
de terceros son validadas por un abogado asesor del territorio.

Gabinete de la Ministra de Educacion.
Este profesional tiene a su cargo, ademas de la asesoria
juridica, la implementacion de la informacién de
Transparencia activa exigida por la Ley.

Anterior Portada Tramites Denuncias Sequir



DENUNCIAS
Oficina de Atencién Ciudadana 600 Mineduc

Denuncias

Acumulado Afo 2010

649 denuncias fueron ingresadas
durante enero de 2010 a través de
los canales 600Mineduc disponibles:

Ultimos 12 Meses
(Febrero 2009 - Enero 2010)

oficinas presenciales y pagina Web.
Se observa una disminucion de
casos en comparacion con enero de
2009, basicamente por la baja de
denuncias asociadas a educacion
superior y negacién de matricula.

N° de Denuncias
Enero 2009 - Enero 2010

2.000 ~

1.600

1.200 +

Enero Enero
2009 2010

Denuncias por Canal de Atencion

Enero 2010 Ultimos 12 meses
Oficina Web Total (Feb 2009 - Ene 2010)
212 437 649 Oficina Web
32,7% 67,3% 4.408 7.209 11.617
37,9% 62,1%
Acumulado 2010
Oficina Web Total
212 437 649
32, 7% 67,3% . ,

Predomina el nUmero de casos

ingresados por los propios usuarios
Total Denuncias por Canal a través de la pagina Web
Acumulado 2010 600mineduc.cl.

67,3% de los casos de enero 2010

Oficina fueron ingresados a través de la
32,7% Web, superando el promedio de los

altimos 12 meses que alcanza al

62,1%0.
Web
67,3%
Anterior Portada Tramites  Transparencia Sequir




DENUNCIAS
Oficina de Atencion Ciudadana 600 Mineduc

Areas Tematicas mas Denunciadas
(dmbitos de resguardo de derechos atendidos por 600Mineduc)

Area Tematica Enero Acumulado
2010 2010

Vulneracién Derechos 264 264

El &rea tematica con mayor cantidad de

Educacién Superior 189 189 .
- — - casos ingresados, durante enero 2010,
Calidad de_l Serylmo Educativo 128 128 coresponde a Vulneraciéon de Derechos
Convivencia Escolar 66 66

(Retenciéon de documentos, Cobro
Otros 2 indebidos, Negacion de Matricula, Medidas

2
tal Denuncias 649 649 disciplinarias y Gtiles o uniformes

escolares).

Denuncias por Areas Tematicas

Enero 2010
Convivencia
Escolar Otros
0,
Calidad del 10.2% 0,3%

Servicio Vulneracion En segundo lugar aparecen los
Educativo Derechos reclamos asociados a Educacion
o 40,7% . o
19,7% Superior, principalmente aquellos
referidos a irregularidades en
postulacion, asignacion o

renovacion de Becas y Créditos

(135 casos). Se observa una baja

Eg:c:rci';n importante respecto de enero de
29p 1% 2009, en el que se ingresaron 435

casos.

Materias mas Denunciadas
(tema a través del cual el/la usuario/a registra su denuncia en el Sistema)

Materias mas denunciadas Materias mas denunciadas Acu2mol]J-:)ado
Educacién Superior 189 Educacién Superior 189
Retenciéon de documentos Retencién de documentos
(Vulneracion Derechos) 98 (Vulneracién Derechos) 98
Negacion de Matricula Negacion de Matricula
(Vulneracion Derechos) 79 (Vulneracion Derechos) 79
Medidas disciplinarias Medidas disciplinarias
(Vulneracién Derechos) 62 (Vulneracion Derechos) 62
Maltrato Maltrato
(Convivencia Escolar) 49 (Convivencia Escolar) 49

Las materias con mayor cantidad de casos ingresados durante enero de 2009
corresponden a educacion superior, seguida de tres tematicas asociadas al area de
vulneracion de derechos. La quinta materia mas denunciada corresponde a los casos
referidos a Maltrato al interior de los establecimientos educacionales.

Anterior Portada Tramites Transparencia [EEBEUleFETS Segquir



DENUNCIAS
Oficina de Atencion Ciudadana 600Mineduc

Denuncias Sistema Escolar vs Educacion Superior

(denuncias segun el nivel educativo del afectado)

Denuncias por Nivel Educativo
del afectado

Pre- Escolar 14
Ensefianza Basica 201
Ensefianza Media 209

Total Sistema Escolar

Educacion Superior

Total

n poco mas del 65%6 de las denuncias ingresadas
corresponden a casos donde el afectado es un
estudiante del sistema escolar.
Principalmente corresponden a estudiante de
educacioén béasica o media.

Un 35% de los casos corresponde a casos donde el
involucrado declara ser estudiante de educacion
superior.

Educacioén Superior
35%

Denuncias por Nlvel Educativo del Afectado

Ensefianza Media
32%

Pre- Escolar
2,2%

Ensefianza Basica
31%

Denuncias por Tipo de Usuario

Denuncias por Tipo de Usuario

Padres, Madres y Apoderados 304
Estudiante E. Superior 118
Trabajadores - Ex Alumnos 75
Profesor, Director, Sostenedor 56
Estudiante Béasica-Media 44
No indica 52

Total 649

El 64% de las denuncias ingresadas son realizadas
por mujeres. Esto es aln mas evidente en los
usuarios que declaran ser padres, madres o
apoderados, donde el 80%6 de esos casos son
ingresados por mujeres.

El 28% de las denuncias ingresados las realizan

varones; 8% No indica.

Consultas

Volver Portada

Consultas por Tipo de Usuario
Enero 2010

Estudiante
Béasica-Media

Profesor, 6,8% No indica Padres, Madres
0,
Director, 8,0% y Apoderados
Sostenedor 46,8%

8,6%

Trabajadores -
Ex Alumnos
11,6%

Estudiante E.
Superior
18,2%

Transparencia EERIIEES

Tramites Sequir
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