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SUPERINTENDENCIA DE EDUCACION SUPERIOR

APRUEBA PROCEDIMIENTO DE MEDIACION.

Gobierno de Chile

RESOLUCION EXENTA

VISTOS:

Lo dispuesto en la Constituciéon Politica de la Republica de
Chile; en La Ley 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del
Estado; en la Ley 19.880, que Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que
Rigen los Actos de los Organos de la Administracién del Estado; en la Ley 18.834, sobre
Estatuto Administrativo; en la Ley 21.091, sobre Educaciéon Superior; en el Decreto Supremo
20 de 2023, del Ministerio de Educacion; y en la Resolucion 7, de 2019, de la Contraloria
General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1° Que la Ley 21.091 cre6 la Superintendencia de
Educacién Superior como un servicio publico funcionalmente descentralizado, con
personalidad juridica y patrimonio propio, cuyo objeto es fiscalizar y supervigilar el
cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias que regulan a las instituciones de
educacion superior en el ambito de su competencia, asi como fiscalizar que dichas instituciones
destinen sus recursos a los fines que les son propios de acuerdo con la ley y sus estatutos.

2° Que el citado cuerpo normativo dispone que la
Superintendencia recibira los reclamos y denuncias que se le formulen y que se refieran a
materias de su competencia. Agrega que, en el caso de los reclamos que se formulen, se citara a
una audiencia de mediacién en la cual el mediador propondra las bases de arreglo para
solucionar el conflicto luego de determinar su admisibilidad.

3°  Que en conformidad con la Resolucion Exenta 327, de
2023, le corresponde a la Unidad de Reclamos, Denuncias y Atencién de Publico recibir los
reclamos que presente la ciudadanfa, desarrollar procesos de mediacion cuando proceda y
atender las consultas de los estudiantes y otros actores del sistema de educacion supetior.

4° Que, en consecuencia, el presente acto administrativo
tiene por objeto aprobar el Procedimiento de Mediacion, que formaliza el actuar del Servicio
en la materia indicada.



RESUELVO:

1°  APRUEBASE el Procedimiento de Mediacién, cuyo
texto se adjunta a la presente resolucion y se entiende parte integrante de la misma.

2° PUBLIQUESE la presente resolucién en el sitio web y
Banner de Transparencia Activa de la Superintendencia de Educacién Superior.

ANOTESE, COMUNIQUESE, REGISTRESE Y ARCHIVESE

Distribucion:

- Gabinete 1c

- Divisién de Gestiéon de Operaciones 1c

- Oficina de Partes y Archivo 1c
Total 3c

José Miguel Salazar Zegers
Superintendente

SUPERINTENDENCIA DE EDUCACION SUPERIOR
FECHA: 31/01/2025 HORA: 14:34:27
Visadores: VAS/AOM/PJG

____' L Este documento ha sido firmado electronicamente de acuerdo a la ley N° 19.799
f;c."h‘;; Para verificar la integridad y autenticidad de este documento ingrese el en enlace
'_W:Ehf http://srd.sesuperior.cl/gdoc/validador/E14905D18177
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1. Presentacioén

La Ley 21.091, sobre Educacién Superior, creé la Superintendencia de Educacion Superior como un
servicio publico descentralizado, dotado de personalidad juridica y patrimonio propio. Su funcién
principal es fiscalizar y supervisar el camplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias que rigen
las instituciones de educacion superior. Dentro de sus atribuciones, la Superintendencia tiene el deber de

atender consultas, asi como de recibir y resolver reclamos y denuncias en materias de su competencia.

En 2023, tras realizar un diagnoéstico institucional, la Superintendencia identificé entre sus objetivos
estratégicos la necesidad de “atender de manera eficiente y oportuna los reclamos, denuncias y solicitudes
de informacion de los distintos actores del sistema de educacion supetior, a través del fortalecimiento de
los canales de comunicacién que permitan el resguardo de los derechos y garantias”.

En este contexto, se ha elaborado el Procedimiento de Mediaciéon que se presenta a continuacion. Este
documento establece los principios orientadores del proceso de mediacién y proporciona una pauta de
actuacion que deben seguir los/as profesionales de la Unidad de Reclamos, Denuncias y Atencién de
Publico que ejercen como mediadores/as. El procedimiento abarca desde la recepcion de los reclamos y

la evaluacién de la conveniencia de iniciar el proceso de mediacién, hasta la finalizacién del mismo.
2. Objetivo

Estandarizar el procedimiento de mediaciéon de los reclamos presentados a la Unidad de Reclamos,
Denuncias y Atencién de Puablico de la Superintendencia de Educacién Supetior, estableciendo

funcionarios/as responsables, principios que sustentan el proceso y las etapas de la mediacion.

3. Alcance
El presente protocolo aplica a todos los reclamos recibidos en la Unidad de Reclamos, Denuncias y
Atencién de Puablico de esta Superintendencia, en los cuales se ha determinado la conveniencia de instruir

un procedimiento de mediacion, regulado en los articulos 41 y 42 de la Ley 21.091.

4.  Glosatio

Acta de audiencia | Documento elaborado por el/la profesional de la Unidad de Reclamos,
de mediacion Denuncias y Atencién de Publico, el cual individualiza a las partes
comparecientes y contiene los acuerdos alcanzados por ellas en la audiencia de
mediacién o, en caso contrario, da cuenta de la frustracion de la mediacion.

Audiencia de | Reunion formal en la que la Superintendencia de Educaciéon Superior actia como
mediacién facilitador de la generacién de acuerdos voluntatios entre las partes.

La audiencia de mediacién sera celebrada preferentemente por via telematica.
Contraparte Persona natural designada por cada institucion de educacién superior como su
Técnica interlocutor con la Superintendencia para representarla en el sistema de atencién

de reclamos y denuncias de la Superintendencia.
MGD Moédulo de Gestiéon Documental
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Reunion previa Instancia previa a la audiencia de mediacion. Sera celebrada preferentemente via
telematica.

REX Resolucién Exenta

SES Superintendencia de Educacion Supetior

SGRD Sistema de Gestion de Reclamos y Denuncias

URDAP Unidad de Reclamos, Denuncias y Atencién de Publico

5. Principios del procedimiento de mediacién

IL.a mediaciéon como estrategia de resolucion pacifica v dialogada de conflictos se sustenta en cuatro
y
principios orientadores que deberin ser garantizados por el/la mediador/a en los términos que se sefialan

a continuacion:
5.1 Voluntariedad

Las personas pueden participar y suscribir acuerdos de manera libre y sin coercién, desde el inicio hasta
el término del proceso de mediacién, garantizando que todas las decisiones se tomen de manera voluntaria
y con pleno consentimiento de las partes.

5.2 Buena fe

Las personas participantes del proceso de mediacién deben actuar de manera colaborativa, honesta y leal,
propiciando un ambiente de didlogo para la resolucién pacifica y dialogada del conflicto.

5.3 Igualdad

Las personas participantes deben encontrarse en igualdad de condiciones para adoptar acuerdos. Para
ello, el/la mediador/a garantizara que las partes involucradas intervengan con plena igualdad de trato, sin
importar su raza, sexo, género, religién o situacion personal.

5.4 Imparcialidad

La independencia del/la mediadot/a respecto de las pattes desde el inicio hasta el término del proceso
de mediacién. Esto implica la ausencia de cualquier relacién previa con alguna de las partes, asi como la

inexistencia de conflictos de interés que pudieran comprometer su imparcialidad durante el proceso.

0. Descripcion de actividades

6.1 Ingreso del reclamo:

El/la usuario/a puede ingresar el reclamo a través del SGRD o mediante la Oficina de Partes. En el caso
de que la presentacion se realice por Oficina de Partes, la jefatura de URDAP, o quien cuente con el perfil
de administrador en el SGRD, debera registrar el reclamo en dicho sistema de manera manual. Una vez
registrado, el SGRD asignara autométicamente al funcionario/a responsable de la tramitacion del caso,
utilizando un sistema de distribuciéon proporcional y automatizado.
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6.2 Periodo de informacion previa:

El articulo 41 de la Ley 21.091 establece, en su inciso segundo, que “reczbido el reclamo, la Superintendencia
deberd abrir un periodo de informacion previa con el fin de conocer las circunstancias concretas del caso”. Durante este
petiodo, el/la profesional a cargo recabarid antecedentes y analizard los hechos para evaluar si la

controversia presentada es susceptible de ser resuelta a través de un proceso de mediacion.
Si la institucién reclamada no proporciona la informaciéon ni los antecedentes requeridos luego del
vencimiento del plazo inicial otorgado, la controversia podra resolverse igualmente a través de un proceso

de mediacion.

Determinada la conveniencia de iniciar un proceso de mediacion entre las partes, el/la mediador/a se

encargara de establecer las bases de arreglo para solucionar la controversia presentada.

6.3 Instruccién del proceso de mediacién v designacion del/la funcionario/a encargado/a:

El/la profesional a cargo de la tramitacion del reclamo elabora un borrador de REX que instruye la
mediacion para el caso presentado y designa al funcionario/a encargado/a de ella.

6.3.1  Sobre las mediaciones que se instruyan por mas de un caso

En caso de que una mediacién se instruya a mas de un reclamo, se podra elaborar un tnico acto
administrativo que debera individualizar a todos los reclamos agrupados donde se instruya un proceso de
mediacién para todos los casos agrupados. Asimismo, podran agruparse reclamos de distintas personas
que traten sobre una misma tematica siempre que correspondan a la misma institucion de educacién

superior reclamada.

6.4 Firma de la Resolucién Exenta:

Elaborado el borrador de la REX que instruye el proceso de mediacién, el/la profesional a cargo debera
proceder al envio del documento al Jefe de Setrvicio para su validacién y/o modificacién y firma o al
funcionario que cuente con la delegacién para ello. Para tal fin, deberd cargar la REX en el Médulo de
Gestién Documental (MGD) de la Superintendencia, donde solicitara la firma electrénica del Jefe de
Servicio o de la persona habilitada para ello, asegurando asi el cumplimiento de los procedimientos
internos establecidos.

En el caso de que el MGD no se encuentre operativo debido a causas internas o externas al Servicio, la

firma por parte de la jefatura podra realizarse de manera manual para posteriormente ser cargada en el
moédulo gestor documental.

6.5 Notificacién de instruccién de mediacion:

Totalmente tramitada la REX, el/la funcionatrio/a de URDAP a cargo del caso notificar al usuatio/a y
a la institucion de educacién superior correspondiente sobre la instruccién del proceso de mediacion. La
notificacion se realizara a través del SGRD.
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En el caso de que el SGRD no se encuentre operativo debido a causas internas o externas al Servicio, la
notificacion de la instrucciéon de mediacién podra realizarse a través del correo electronico registrado por

cada una de las partes.

6.6 Citaciones:

na vez notificadas las partes sobre la instruccién del procedimiento de mediacién, el/la funcionario/a
U z notificadas 1 rt bre la instruccién del procedimiento de mediacion, el/la funcionari
designado/a para llevar a cabo el proceso —en adelante, el/la mediador/a— citara a las partes a una reunién
previa y a una audiencia de mediacién. La citacién se enviard por correo electrénico (ver Anexos N°1 y
N°2), indicando la fecha y el horario de ambas instancias. La reunién previa se agendard de forma
individual para la parte reclamante y la parte reclamada, mientras que la audiencia de mediacién sera
programada conjuntamente para todas las partes involucradas.

6.7 Reunion Previa:

El/la mediador/a sostendra una reunién previa con la parte reclamante y otra con la reclamada para
verificar la identidad de las personas involucradas en el proceso, informar los principios de la mediacién
y presentar las bases de arreglo que propone la Superintendencia para solucionar el conflicto. Ademas, se

comunicara a las partes que estan facultadas para sugerir nuevos acuerdos, si lo consideran oportuno.
Silas personas involucradas en el proceso no presentan su cédula de identidad o pasaporte vigente para
verificar su identidad, se les notificard que dicha verificaciéon se realizara durante la audiencia de

mediacion.

6.8 Audiencia de Mediacién:

La audiencia de mediacion deberd realizarse tras la reuniéon previa. Durante esta instancia, el/la
mediador/a solicitard la individualizacion de las partes presentes para verificar su identidad. Si alguna de
las partes no logra acreditar su identidad en ese momento, la mediacién se considerara frustrada por la
imposibilidad de confirmar la identidad de los comparecientes.

El/la mediador/a tiene la responsabilidad de generar un ambiente propicio para el didlogo entre las partes,
fomentando el intercambio de ideas con el objetivo de identificar puntos de acuerdo que respondan a las
necesidades e intereses de las partes involucradas. Siempre que sea posible, se buscara alcanzar y suscribir

acuerdos durante el proceso.

Si el/la mediador/a lo considera pertinente, podrd determinar la conveniencia de invitar a un/una
funcionario/a de la Superintendencia para que actie como ministro de fe.

La mediacion puede concluir de manera frustrada. En cualquier circunstancia, el/la mediador/a debera
elaborar un acta de mediacién en la que se detallen los acuerdos alcanzados o, en su defecto, el cierre del
proceso por frustracién. Las posibles causas de frustracién incluyen la falta de acuerdo, la no
comparecencia de alguna de las partes, la imposibilidad de verificar la identidad de los comparecientes o
la falta de suscripcion del acta por parte de una de las partes comparecientes.

Superintendencia de Educacién Superior
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En caso de frustrarse el proceso, el acta debera consignar igualmente las bases de acuerdo propuestas por
la Superintendencia y las razones que llevaron a la frustracién del procedimiento. Por motivos
excepcionales que el/la mediador/a, la audiencia de mediaciéon podri ser suspendida y reagendada para
una nueva fecha, con el fin de favorecer la consecucién de un acuerdo entre las partes.

Al término de la audiencia, se procedera a la lectura del acta de mediacion para que las partes puedan
conocer su contenido. Ademas, se les informara que, una vez concluida la audiencia, no serd posible
realizar modificaciones a los acuerdos suscritos en el acta, quedando ésta como el registro final del
proceso de mediacion.

6.9 Firma acta de mediacion:

Finalizada la audiencia de mediacion, el/la mediador/a debera gestionar, a través de correo electrénico,
la firma del acta de mediacién por parte de todas las personas comparecientes en la audiencia, asegurando
que se firme un unico ejemplar. De esta manera, se garantiza que el acta de mediaciéon quede debidamente
suscrita por todas las partes involucradas, formalizando los acuerdos alcanzados o el cierre frustrado del
proceso.

El proceso de firma deberd realizarse de manera consecutiva, siguiendo el siguiente orden:
a. Reclamante

b. Representante de la institucion reclamada
c. Mediador/a

En aquellos casos en que alguna de las partes se niegue a firmar el acta, o que no sea remitida a la
Superintendencia de Educacién Superior en un plazo de 3 dias hébiles desde el envio del acta para su
suscripcion, el procedimiento de mediacién se entenderd frustrado por la falta de ratificacién de lo
convenido por parte del interviniente que no firmé o no remitié la correspondiente acta de mediaciéon
firmada. En tal caso, se debera igualmente gestionar la firma del acta de mediacion por parte de los otros
intervinientes y se consignard en un anexo al acta de mediacién, la frustraciéon del proceso por no
suscripcién de acuerdos, individualizando a la parte que no firmé el documento.

El/la mediador/a debera susctibir el acta de mediacion, a través de firma electrénica gestionada por
medio del MGD. En el caso de que el MGD no se encuentre operativo debido a causas internas o externas
al Servicio, la firma por parte del mediador/a podra realizarse de manera manual debiendo ser registrada

en el MGD una vez se encuentre disponible.

6.10 Cierre:

Una vez que el acta de mediacion haya sido suscrita por todas las partes comparecientes, ratificando el
acuerdo alcanzado o la frustracién del proceso, el /la mediador/a debera cerrar el caso en el SGRD. Para
ello, debera adjuntar el acta de mediacién debidamente firmada por los patticipantes, asegurando que el
documento quede registrado en el sistema como respaldo del cierre del proceso de mediacion. El sistema
notificara automaticamente a las partes involucradas sobre el cierre del caso.

Superintendencia de Educacién Superior
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En el caso de que el SGRD no se encuentre operativo debido a causas internas o externas al Servicio, el
cierre del procedimiento podra informarse a través de correo electrénico, adjuntando la correspondiente

acta de mediacién.

7. Plazos

Procedimiento

Plazo

Firma de la Resolucion Exenta

5 dias habiles desde la solicitud de firma en MGD.

Notificacién de instruccion de mediacion

2 dias habiles desde la total tramitaciéon de la REX.

Citaciones

6 dias habiles desde la notificacién de instruccion
de mediacion.

Reunion Previa

6 dias habiles desde la fecha de citacion.

Audiencia de Mediacion

6 dias habiles desde la reunion previa.

Solicitud de firma de la Acta de Mediacion a la
parte reclamante

2 dias habiles desde la celebracion de la audiencia
de mediacion.

Solicitud de firma de la Acta de Mediacion a la
parte reclamada

3 dias habiles desde la recepcion del acta de

mediacién susctita por el/la reclamante.

Firma de la Acta de Mediacién por parte del
mediador

2 dias habiles desde la recepcién del acta de

mediacién suscrita por la reclamada.

Cierre del procedimiento con firma de las partes

1 dia habil desde la firma de la Acta de Mediacién
por parte del/la mediador/a.
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9. Anexos
Anexo N°1: Citacién de Reclamante a Reunion Previa y Audiencia de Mediacion.

SR. NOMBRE DE PARTE RECLAMANTE)
PRESENTE

Junto con saludar, por medio del presente, y de acuerdo con lo establecido en la Resolucion Exenta N°
(N° de REX) de este organismo fiscalizador, de (dfa) de (mes) de (afio), me permito citatle a dos
reuniones: una reunién previa y una audiencia de mediacién, relativas al reclamo presentado ante esta
Superintendencia, identificado con el cédigo (codigo del caso).

Las reuniones se realizaran a través de la plataforma Microsoft Teams en las fechas y horarios indicados
a continuacioén:

¢ Reunion Previa: (dia) de (mes) de (afio), a las (horario) hrs.

e Audiencia de Mediacidon: (dia) de (mes) de (afo), a las (horario) hrs.

Para acceder a las reuniones, se enviara oportunamente un enlace a su correo electrénico.

Los interesados deberan presentar su cédula de identidad o pasaporte vigente, documento que serd
requerido por el/la mediador/a para verificar su identidad. Ademas, se deberd contatr con un dispositivo

electrénico equipado con micréfono, cimara web y una conexion a internet estable.

Durante la audiencia de mediacién, se elaborara un acta en la que se registraran los acuerdos alcanzados
0, en su caso, la frustracién del proceso, segun lo consensuado por las partes. Una vez concluida la
audiencia, no serd posible realizar modificaciones a los acuerdos establecidos en el acta, la cual
constituira el registro final del proceso de mediacion.

Finalmente, se informa que los interesados podran actuar a través de apoderados, quienes deberan
presentar los poderes correspondientes que acrediten su representacién, conforme a lo establecido en
el articulo 22 de la Ley N° 19.880, que fija las bases de los procedimientos administrativos aplicables a
los actos de los 6rganos de la Administracién del Estado.

Se  solicita confirmar su  participacién  via  correo  electrénico a la  direccién
sesatencionciudadana@sesupetiot.cl

Sin otro particular, y esperando su pronta respuesta, se despide atentamente,

Superintendencia de Educacion Superior

10


file:///C:/Users/constanza.abarzua/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/0EQS2DGR/sesatencionciudadana@sesuperior.cl

Anexo N°2: Citacién de Institucién de Educacién Supetior a Reunién Previa y Audiencia de Mediacion.

SR. (NOMBRE CONTRAPARTE IES)
CONTRAPARTE TECNICA — (NOMBRE DE IES)
PRESENTE

Junto con saludar, por medio del presente, y de acuerdo con lo establecido en la Resolucion Exenta N°
(N° de REX) de este organismo fiscalizador, de (dfa) de (mes) de (afio), me permito citarle a dos
reuniones: una reunién previa y una audiencia de mediacién, relativas al reclamo presentado ante esta
Superintendencia, identificado con el cédigo (codigo del caso).

Las reuniones se realizaran a través de la plataforma Microsoft Teams en las fechas y horarios indicados
a continuacion:

¢ Reunion Previa: (dia) de (mes) de (afio), a las (horario) hrs.

e Audiencia de Mediacion: (dia) de (mes) de (aflo), a las (horario) hrs.
Para acceder a las reuniones, se enviara oportunamente un enlace a su correo electrénico.
Los interesados deberan presentar su cédula de identidad o pasaporte vigente, documento que serd
requerido por el/la mediador/a para verificar su identidad. Ademads, se deberd contatr con un dispositivo
electrénico equipado con micréfono, camara web y una conexion a internet estable.
Durante la audiencia de mediacion, se elaborara un acta en la que se registraran los acuerdos alcanzados
0, en su caso, la frustracién del proceso, segin lo consensuado por las partes. Una vez concluida la
audiencia, no serd posible realizar modificaciones a los acuerdos establecidos en el acta, la cual
constituira el registro final del proceso de mediacion.
Finalmente, se informa que los interesados podran actuar a través de apoderados, quienes deberin
presentar los poderes correspondientes que acrediten su representacion, conforme a lo establecido en
el articulo 22 de la Ley 19.880, que fija las bases de los procedimientos administrativos aplicables a los
actos de los 6rganos de la Administracién del Estado.
Se  solicita  confirmar su  participacién  via  correo  electrénico a la  direccién
sesatencionciudadana@sesupetiot.cl

Sin otro particular, y esperando su pronta respuesta, se despide atentamente,

Superintendencia de Educacion Superior
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