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INSTITUTO PROFESIONAL LATINOAMERICANO DE COMERCIO EXTERIOR - IPLACEX
DECRETO DE RECTORIA N°3008/2024

ACTUALIZA POLITICA DE RECLAMOS

VISTOS:

1. La necesidad de actualizar la Politica de Reclamos, los procedimientos, roles y
responsabilidades para la recepcién y gestién de reclamos administrativos y académicos.

2. Lasfacultades previstas en el Reglamento General del Instituto.

COMUNICO:
1. Se actualiza la Politica de Reclamos.

2. Elpresente decreto comenzara a regir a contar de esta fecha.

Comuniquese, registrese y publiquese.

En Santiago, a 30 de agosto de 2024.

Orlando Cartoni Casamitjana Roberto Enrique Barriga Tapia
Secretario General Rector
C.c.: Archivo
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l.- Objetivos

La Politica de Reclamos del instituto Profesional IPLACEX tiene como objetivos el establecer los
procedimientos, roles y responsabilidades, para la recepcién y gestion de reclamos administrativos
¥ acadérmnicos, tanto de fuentes internas como externas. En especifico, define claramente los canales
internos y externos disponibles para la recepcién de reclamos, junto con sus formas de recepcién,
tratamiento y tiempos de respuesta.

Es importante destacar que estos procedimientos estin disefiados para garantizar una adecuada
recepcion y gestién de los reclamos tanto administrativos como académicos. Cada reclamo serd
evaluado y atendido de manera adecuada, asegurando una respuesta oportuna y eficiente a
nuestros estudiantes.

.- Alcance

Deben conocer y atenerse a esta politica todas las areas de atencién de alumnos y de recepcién de
reclamos internos y externos. En especial la vicerrectoria de experiencia y tecnologias, secretaria
general, la direccién de centros y sedes, jefes de carrera, los tutores de la institucion, asistentes
estudiantiles, la direccién de asuntos estudiantiles y la direccién de cumplimiento y convivencia.

lll.- Responsable

Ef responsable de la mantencidn y modificacién de esta Politica sera la Vicerrectoria de Experiencia
del Estudiante y Tecnologias.

IV.- Canales de recepcion de reclamos

Los alumnos de la institucidn poseen diversos canales internos y externos, a través de los cuales
pueden realizar reclamos o canalizar inquietudes. Estos son:

a.- Canales internos: La Vicerrectoria de Experiencia y Tecnologias estard encargada de la
mantencién y revision periddica de los canales internos de reclamos e inquietudesy deberd procurar
que los alumnos de fa institucién los conozcan, sepan cémo llegar a ellos y que la informacién de
estos reclamos y sugerencias llegue a los tutores asignados a los estudiantes que los realicen.
Ademds, la Vicerrectoria deberd asegurar la disponibilidad de estos canales por periodos que
garanticen una atencidn adecuada al perfil de alumno de la institucién. A lo menos los canales
internos deberan ser:

a.1.- Mail de tutorias tutor@iplacex.cl. Los alumnos deberan poder utilizar direcciones de
correo especificas y conocidas, para el envio de reclamos o inquietudes. Estos correos
deberén llegar al tutor asignado a cada estudiante en particular.

a.2.- Linea telefénica 600 085 0085. Se deberd contar con una linea telefénica especifica y
conocida, para que los estudiantes de la institucién puedan realizar reclamos o inquietudes.
Estos deberan ser derivados al tutor asignado a cada estudiante en particular.

a.3.- Asistente estudiantil en sede o centro. Los estudiantes que asi lo requieran, deberan
poder utilizar la atencién presencial de los asistentes estudiantiles de centros tecnoldégicos
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y sedes, para la atencion de reclamos o inquietudes. Estos asistentes deberin enviar dicho
reclamo o inquietud al tutor asignado al estudiante en las formas determinadas por fa
vicerrectoria de experiencia del estudiante y tecnologias.

a.4.- Formulario www.iplacex.cl/contactanos Todo reclamo realizado al mail de tutorias,
teléfono de contacto o personal de contacto en sedes y centros serd centralizado en el
formulario de reclamos y sugerencias disponible en www.iplacex.cl/contactanos.
Adicionalmente los estudiantes podréan utilizar directamente el formulario desde el sitio
web de fa institucion.

b.- Canales externos: La Secretaria General sera la encargada de la recepcién, evaluacion, derivacion
y respuesta de todos los reclamos recibidos por los canales externos expuestos a continuacion, fos
que tienen implicancias regulatorias o son sujetos de certificaciones externas.

b.1.- Superintendencia de Educacion Superior y Servicio Nacional del Consumidor. Todos
los estudiantes de instituciones de educacién superior del pais tienen a su disposicion dos
canales de reclamos e inquietudes, administrados por dos entidades regulatorias: [a
Superintendencia de Educacién Superior (www,sesuperior.cl) , que regula el cumplimiento
de la Ley 21.091 sobre Educacién Superior y el Servicio Nacional del Consumidor
(www.sernac.cl) , que regula el cumplimiento de la Ley 19.496, sobre Proteccién a los
Derechos del Consumidor. La secretaria general deberé revisar continuamente los canales
de reclamos administrados por ambos organismos y estard encargada de evaluar su
complejidad y derivarlos a las dreas correspondientes, para obtener de parte de estas una
propuesta de respuesta.

La secretarfa general debera responder a dichos reguladores en base a dicha propuesta,
cuidando de respetar los plazos maximos de respuesta estipulados por ambos. Ademas,
debera recibir, derivar y responder cualquier requerimiento de informacién adicional que
puedan realizar con respecto a la respuesta dada. Siempre se debera tener presente que las
respuestas entregadas a estos reguladores son luego derivadas por estos a las personas que
hayan generado esos reclamos o inquietudes.

También deberd informar a las dreas responsables sobre cualquier accién de mejora
continua que sea pertinente derivar a partir de un reclamo en particular.

Finalmente, sera responsable del resguardo de los reclamos, sus respuestas, las evidencias
utilizadas y fa presentacién de datos agregados sobre estos a la Junta Directiva.

Se debe hacer hincapié en la importancia de estos canales, los cuales son de uso abierto a
todo publico (alumnos y no alumnos de educacién superior) y que pueden ser informados,
ademss, a diversos organismos regulatorios que pueden tener un impacto en nuestra
institucion.

b.2.- Linea Resguarda www.resguarda.com/iplacex y mail lineadeayuda@iplacex.cl. Como
parte de su Sistema de Prevencién del Delito y su Modelo de Prevencién del Acoso Sexual y
la Discriminacién de Género, la institucion posee una linea de recepcién de inquietudes,
reclamos y denuncias que puede ser utilizada por cualquier alumno, docente, colaborador,
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proveedor o tercero interesado, que desee reportar posibles violaciones a alguno de los
modelos indicados.

La Secretaria General es fa Unica 4rea responsable de la recepcidn, evaluacién y posible
investigacién de estas inquietudes, reclamos y denuncias, las que deberdn hacerse en las
formas y plazos descritos en la Politica Modelo de Prevencién del Acoso Sexual y la
Discriminacion de Género y en la Politica Sistema de Prevencién del Delito institucionales.

El procedimiento de investigacion esté descrito en el Reglamento Interno de Orden, Higiene
y Seguridad y en la Politica contra el Acoso, la Violencia v la Discriminacién de Género.
Ambos procedimientos siguen las reglas del debido proceso.

Eluso de esta linea podra ser anénimovy el contenido de los casos generados siempre deberd
ser confidencial, bajo responsabilidad de la secretaria general.

V.- Tratamiento del reclamo.

a.- Canales Internos:

La Vicerrectoria de experiencia del estudiante y tecnologias seré el responsable de Ia gestion del
reclamo interno:

1.- Recepcién: Todo reclamo realizado al mail de tutorias, teiéfono de contacto o personal
de contacto en sedes y centros serd centralizado en el formulario de reclamos y sugerencias
disponible en www.iplacex.cl/contactanos. Adicionaimente los estudiantes podran utilizar
directamente el formulario desde el sitio web de la institucién.

2.- Gestion: Un analista de reclamos recibird el reclamo, quien realizard un anélisis
preliminar del reclamo y podré contactar al alumno para recabar mayores antecedentes, de
ser necesario. Luego, debera enviar el reclamo al encargado de resolucién correspondiente.

3.- Respuesta: El encargado de resolucién enviard una propuesta de respuesta al analista de
reclamos, quien la enviarad a aprobacién al drea de revisién de respuestas quienes, de
aprobarla, la devolverén al analista de reclamos para que contacte al alumno para su
entrega.

4.- Plazos: El analista de reclamos deberd entregar el reclamo al encargado de resolucién en
un plazo maximo de 24 horas habiles, quien a su vez tendra 48 horas habiles para proponer
una respuesta a ser revisada. Tanto la revisién como la entrega de respuesta al estudiante
deberan hacerse a su vez en un maximo de 24 horas hébiles cada una. De esta forma, el
estudiante deberd recibir una respuesta a su reclamo en un plazo no mayor a 5 dias hébiles.

5.- Resguardo de los reclamos y sus respuestas: La vicerrectoria de experiencia del
estudiante y tecnologias resguarda todos los reclamos recibidos y sus respuestas en el
Sharepoint institucional, a lo menos por X afios.
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6.- Reporterfa: La vicerrectoria de experiencia del estudiante y tecnologias, mantendrs la
reporteria de los reclamos internos, con la finalidad de que puedan revisar Ios reclamos
recibidos por sedes, categorias de reclamo y subcategorias de estos, entre otras.

b.- Canales Externos:
La secretaria general seré el responsable de la gestién del reclamo externo:

1.- Recepcion: Todo reclamo realizado a estos organismos es derivado de forma automatica
al correo institucional de la secretaria general (secretariageneral@iplacex.cl) y es
disponibilizado por dichos organismos, en la plataforma de reclamos asignada a Iplacex.

2.- Gestion: Ante la recepcion de un reclamo, la secretaria general ingresara a su plataforma
de reclamos asignada, para revisar dicho reclamo y solicitar la informacién necesaria para
su respuesta a la vicerrectoria de experiencia del estudiante, direcciones de escuela,
direccién de asuntos estudiantiles, cobranza u otras dreas, segln corresponda. Dichas dreas
deberan, ademads, generar una propuesta de respuesta para revision de la secretaria
general.

3.- Respuesta: La secretaria general deberd revisar las propuestas de respuestas gestionar
los ajustes necesarios a estas y validarlas. Luego, generard su respuesta definitiva y la
enviara al organismo externo receptor del reclamo.

4.- Solicitudes de antecedentes adicionales: Las posibles solicitudes de antecedentes
adicionales por parte de los organismos regulatorios mencionados seguirdn el mismo
procese indicado anteriormente.

5.- Plazos: El plazo méximo de respuesta serd de 7 dias habiles, tanto para el caso de la
Superintendencia de Educacién Superior como del Servicio Nacional del Consumidor. Las
solicitudes de antecedentes adicionales tendrén un plazo de 3 dias habiles. Es importante
indicar que independientemente de dichos plazos, ambos reguladores podran modificarlos
y serd la secretaria general la responsable de asegurar su continuo cumplimiento.

6.- Resguardo de los reclamos v sus respuestas: La secretaria general resguarda todos los
reclamos recibidos y sus respuestas en el Sharepoint institucional, a lo menos por 5 afios.
Adicionalmente estos son resguardados en las plataformas de los organismos reguladores,
asignadas a Ipiacex.

7.- Reporteria: La secretaria general, en conjunto con la oficina de analisis institucional,
mantendran una plataforma de reporteria con acceso a distintas 4reas de la institucién, con
la finalidad de que puedan revisar los reclamos recibidos por programa, sedes, categorias
de reclamo y subcategorias de estos, entre otras. Adicionalmente, la secretaria general
reportard de forma agregada la evolucion de los reclamos externos recibidos a la Junta
Directiva de la institucion.

La Secretaria general debera mantener informadas las contrapartes asignadas a la Superintendencia
de Educacién Superior y al Servicio Nacional del Consumidor, para asegurar que todos los reclamos
a estos organismos lleguen oportunamente a la institucion.



S INSTITUCION ’ N
ACREDITADA | 23
FRELEaNzADG | fos ‘

ANQS Hasto ectubre 2025 I

GESTEN INSTITUCIONAL ¥ TOTENCTA BE PREGRADD

=" lplacex

enovus

CNAC

c.- Canal de Denuncias:

La secretaria general sera la lnica responsable de la gestién de toda denuncia recibida a través del
canal de denuncias institucional, dada la confidencialidad de la informacién recibida en este:

1.- Recepcion: Toda denuncia realizada a través del canal de denuncias institucional es
informada de forma automaética e inmediata a los correos asignados por la secretaria
general, como receptores de este tipo de informacion.

2.- Gestién: Ante la recepcion de una denuncia, la secretaria general ingresara a su
plataforma de denuncias, para su revisién y evaluacién. Seguidamente, debera aplicar los
distintos protocolos de investigacion dispuestos en el reglamento interno de orden, higiene
y seguridad y en el modelo de prevencién del acoso sexual, violencia v discriminacién de
género {ley 21.369), los que siguen las reglas del debido proceso. Asimismo, debera asegurar
el cumpiimiento de fas condiciones indicadas en el modelo de prevencién de acoso
mencionado, el modelo de prevencién del delito {ley 20.393} o |a ley de prevencién de acoso
en el trabajo (ley 21.643).

3.- Resultados de la investigacion: La secretaria general es la tinica mandatada a entregar
los resultados de la investigacion a las partes involucradas y a asegurar ef cumplimiento de
las conclusiones y sanciones indicadas. Para lo anterior podrd apovyarse en el comité
disciplinario del reglamento académico y/o en el comité de ética de la institucion.

4.- Plazos: El plazo méximo para el término de una investigacién serd de 30 dias calendario,
de acuerdo a lo indicado en la ley 21.369, ley 21.643 y reglamento de orden, higiene y
seguridad.

5.- Resguardo de las denuncias y sus investigaciones: La secretaria general resguarda todas
las denuncias y sus investigaciones en el Sharepoint institucional, bajo acceso restringido y
sin limite de tiempo. Adicionalmente la denuncia es resguardada en la plataforma de! canal
de denuncias.

6.- Reporterfa: La secretaria general revisard y presentard, sélo de forma agregada y
resguardando la confidencialidad, reportes semestrales de! uso del canal de denuncias al
comité de rectoria y a la junta directiva. Adicionalmente, el uso del canal v la resolucién
oportuna de casos es auditada por la direccién de aseguramiento de la calidad y por una
auditoria externa, en el contexto de la certificacién ISO 37.001 de gestién antisoborno y de
la evaluacion anual del modelo de prevencién del delito, segin lo requerido por la ley
20.393.

VI.- Comunicacion.

La vicerrectoria de experiencia del estudiante y tecnologfas serd la responsable de asegurar el
conocimiento, por parte de los alumnos de la institucion, de los canales internos de inquietudes y
reclamos.
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La secretaria general serd la responsable de asegurar el conocimiento, por parte de colaboradores,
docentes, alumnos o proveedores de fa institucién, de linea de recepcién de inquietudes, reclamos
y denuncias resguarda.

VIl.- Uso de la informacion.

La institucién reconoce en cada reclamo la existencia de una oportunidad de mejora continua y de
agregar valor a la experiencia del alumno en la institucién. Es por esto que la vicerrectoria de
experiencia del estudiante y tecnologias debera asegurar los mecanismos para:

a.- La generacién de estadisticas y estudios de causas, que permitan el mejoramiento
continuo del servicio a nuestros estudiantes.

b.- La generacidén de mediciones de satisfaccién de los alumnos, en cuanto a fos tiempos y
calidades de respuesta de los reclamos recibidos por canales internos.

¢.- La proteccion de la informacidn entregada por los alumnos con motivo de la generacién
en canales internos y tratamiento de sus reclamos e inquietudes.



