
CARTA DE DERECHOS  
Y DEBERES CIUDADANOS  DE LA SUPERINTENDENCIA DE QUIEBRAS 

 
 
1 .  ¿QUÉ E S  LA  CAR TA DE D EREC HOS Y  DEB ERES C IUDA DAN OS? 
 
 

La  Ca r ta  de  De rechos  y  Debe res  C iudadanos  puede  se r  de f i n i d a  
desde  dos  ámb i t os :  
 

Desde  una  perspec t iva  mate r ia l  es  un  ins t rumento  d e  
in fo rmac ión ,  med ian te  e l  cua l  l os  o rgan i smos  y  se rv i c i os  púb l i cos  
i n f o rman  a  l a  c i udadan ía ,  sob re  l as  p res tac i ones  o  se r v i c i os  que  
en t regan  y  cuá les  son  sus  comprom is os  de  ca l i dad ,  cómo  se  ex i gen  y  
cuá les  son  l os  mecan i smos  de  que ja  y  compen sac ión .   
 

La  o t r a  m i rada  es  de f i n i r l a s  como  l os  es tándares  de  e fec t i v idad  
bás icos  para  un  t rámi te  espec í f ico ,  que  en t rega  a l  usuar io  l a  
pos ib i l idad  de  ve r i f i ca r  y  ex ig i r  su  cumpl im ien to .  
 

La  Car ta  es  una  her ra mien ta  de  empoderamien to  para  e l  
usuar io  y  usua r i a  de  un  se rv ic io  púb l i co ,  cu yos  c on ten idos  son  
ex ig ib les  a l  se rv ic io  púb l i co  que  los  p res ta .   
 

La  Ca r ta  de  De rechos  y  Debe res  C iudadanos  es tá  compues ta  po r  
documen tos  que  t i enen  como  ob je t i vo  i n f o rma r  a  l a  c i udadan ía  sob re  
l as  f unc i ones  que  t i enen  encomendadas  l os  ó rganos  de  l a  
adm in i s t r ac i ón  de l  Es tado  y  l os  se r v i c i os  púb l i cos  en  pa r t i cu l a r .  
I n f o rma ,  además ,  ace rca  de  l os  compro m isos  de  ca l i dad  en  su  
p res tac i ón ,  as í  como  de  l os  de rechos  de  l os  c i udadanos  y  usua r i os  
con  re l ac i ón  a  es tos  m i smos  se rv i c i os .  Ad i c i ona lmen te ,  debe  
es tab lece r  l os  t é rm inos  de  ex i g i b i l i dad  de  p a r t e  de  l os  usua r i os  y  l os  
mecan i smos  de  que ja  y  de  compensac ión  po r  su  no  cump l im ien to .  
 

Además ,  debe  es ta r  esc r i t a  en  un  l engua je  senc i l l o  y  ce r cano  a  l a  
c i udadan ía ,  s i n  u t i l i za r  r e i t e radamen te  i n f o rmac ión  comp le j a  
r e fe ren te  a  l eyes  u  o t r os ,  que  sean  desconoc idos  po r  e l  púb l i co  en  
gene ra l .  
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2 .  D ISP OSIC IONE S GE NE RALES  DE  LA  C ARTA D E DE RE CHOS Y  
DEBE RE S C IUD A DAN OS 
 
a .  I ns t ruc t i vo  Pre s idenc ia l  N º  14  so b re  s imp l i f i cac i ón  de  t r ám i t es  y  
es tab lec im ien to  de  ca r t as  de  de rechos  de  1998 .  
 
b .  I ns t ruc t i vo  Pres idenc ia l  N º  30 ,  sob re  Pa r t i c i pac i ón  C iudadana ,  
de l  año  2000 .  
 
c .  Ley Nº  19 .880  de l  año  2003  que  es tab lece  l as  Bases  de  l os  
P roced im ien tos  Adm in i s t r a t i vos  que  r i gen  l os  ac tos  de  l a  
Adm in i s t r ac i ón  de l  Es tado .  
 
d .  I ns t ruc t i vo  Pres idenc ia l  N º  08 ,  sob re  pa r t i c i pac i ón  c i udadana  de l  
año  2008 .  
 
e .  Ley 20 .285  de l  año  2008 ,  de  T ranspa renc ia  y  Acceso  a  l a  
I n f o rmac ión  Púb l i ca .  
 
 
 
3 .  CON TENID OS  QUE DEBE C ONTE MP LAR LA  CART A  DE  
DERE CH OS Y  D E BERE S C IUDAD AN OS 
 
 
1 .  I n fo rmac ión  Genera l :  da tos  desc r i p t i vos  de  l a  o rgan i zac i ón ,  
cons ide rando  aque l l os  as pec tos  l ega les  ( v i gen tes )  que  son  p rop ios  
de  l a  no rma t i va  qu e  c reó  a  d i cha  i ns t i t uc i ón  púb l i ca .  E j :   
 
1 .  Mot ivo  por  e l  que  fue  c reado  e l  se rv ic io :  en  es te  pun to  se  debe  
menc iona r  l a  m i s i ón  y /u  ob je t i vos  de l  Se rv i c i o .  
2 .  Serv ic ios  que  o f rece  a  l a  c iudadan ía .  
3 .  Derechos  y  De beres  de  l as  personas  que  as is ten  a l  se rv ic io .  
4 .  T ransparenc ia  Ac t iva :  i n f o rmac ión  d i spon ib l e  en  l os  espac ios  de  
a tenc i ón .  
5 .  P roce d imien to  para  e l  Acces o  a  l a  T ransparenc ia  Pas iva :  
de f i n i r  l os  p roced im ien tos  med ian te  l os  cua les  e l  c i udadano  puede  
accede r  a  su  de rec ho  de  acceso  a  l a  I n f o rmac ión .  
6 .  Excepc iones  l ega les  de  In fo rmac ión :  e s tab lece r  aque l  t i po  de  
i n f o rmac ión  que  es  de  ca rác te r  r ese rvado ,  de  acue rdo  a  l o  es t i pu l ado  
en  l a  Ley  20 .285  y  a  l o  de f i n i do  po r  e l  r espec t i vo  Se rv i c i o .  
7 .  Formas  en  que  l a  c iudadan ía  puede  ex ig i r  sus  derechos .  
8 .  Modos  en  que  se  ago tan  los  mecan ismos  de  rec l amos:  se  debe  
es tab lece r  cua l  es  l a  ú l t ima  i ns tanc i a  de  r esponsab i l i dad  de  l a  
I ns t i t uc i ón ,  r espec to  a  l a  a tenc ión  c i udadana .  
9 .  Mecan ismos  de  que ja  y  compensac ión :  e s  necesa r i o  de f i n i r  l a s  
i ns tanc ias  y  e l  p roced im ien to  pa ra  l as  que jas ,  as í  como  de te rm ina r  
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a lgún  mecan i smo  que  s i r va  pa ra  subsana r  a l gún  pos ib l e  e r ro r  
come t i do  po r  e l  Se rv i c i o ,  d i cho  mecan i smo ,  puede  se r  t ang ib l e  o  
s imbó l i co ,  eso  l o  de f i ne  e l  p rop io  Se rv i c i o  de  acue rdo  a  su  r ea l i dad  
pa r t i cu l a r .  
 
 
2 .  Comp romisos  de  Ca l idad :  se  debe  i nc l u i r  l a  i n f o rmac ión  sob re  
l os  n i ve l es  de  ca l i dad  con  que  l a  i ns t i t uc i ón  b r i nda rá  e l  se r v i c i o ,  
además  de  l as  i nd i cac i ones  que  f ac i l i t en  e l  acceso  a l  m i smo  po r  
pa r t e  de  l as  pe rsonas .  
 
Estos  con ten idos  son :  
 
a .  Compromisos  de  ca l idad  y  t i empo:  en  e l l os  se  debe  espec i f i ca r  
c l a ramen te  aque l l os  comprom isos  que  sean  de  ca rác te r  mensu rab le  y  
que  imp l i quen  a l guna  me jo ra  en  e l  Se rv i c i o ,  es to  s i gn i f i ca  que  vaya n  
más  a l l á  de  l os  p l azos  l ega les ,  ya  que  es tos  ú l t imos  son  una  
ob l i gac i ón  pa ra  e l  Se rv i c i o  y ,  po r  l o  t an to ,  no  r e p resen tan  un  
comprom i so  de  ca l i dad .  
 
b .  Acces ib i l idad :  i nd i ca r  l os  espac ios  de  a tenc i ón  con  que  cuen ta  e l  
Se rv i c i o .  
 
c .  Mecan ismos  con  que  cuen ta  l a  ins t i tuc ión  para  eva luar  l a  
ca l idad  de l  Serv ic io :  i den t i f i ca r  aque l l os  i ns t r umen tos  de  med i c i ón  
de  sa t i s facc i ón  de l  Se rv i c i o .  
 
 
3 .  In fo rmac ión  Complementa r ia :  l a  I n f o rmac ión  Comp lemen t a r i a  se  
r e f i e re  a  aque l l os  da tos  necesa r i os  pa ra  l a  l oca l i zac i ón  de  o f i c i nas ,  
sus  t i empos  de  a tenc ión  y  o t r os  s im i l a res  que  se  cons ide ren  de  
i n t e rés  pa ra  e l  c i udadano :  
1 .  Luga res  de  a tenc i ón  a l  púb l i co  con  que  cuen ta  l a  I ns t i t uc i ón .  
2 .  Ho ra r i o  de  a tenc ión  de l  se r v i c i o .  
3 .  Responsab le  a  ca rgo  de  l a  a tenc ión  de  l as  pe rsonas .  
 
 
4 .  F i rma  de l  Responsab le :  f i rma  de l  Je fe  de l  Se rv i c i o .  
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