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APRUEBA PROCEDIMIENTO DE GESTION
COLABORATIVA DE CONFLICTOS Y
MEDIACION ONLINE EN CONTEXTOS
EDUCACIONALES Y MODIFICA RESOLUCION
EXENTA N° 266 DE FECHA 2018, DE LA
SUPERINTENDENCIA DE EDUCACION, EN
CONSECUENCIA.

ﬁ S‘ﬁpe:intendencia de Educacién
HTOTALMENTE TRAMITADC

RESOLUCION EXENTA N° 049(

SANTIAGO, L AGO 1000

VISTO:

Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza de Ley N° 1-19.653, de 2000, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado
de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del
Estado; en la Ley N° 19.880, de 2003, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
que establece las Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los
Organos de la Administracion del Estado; en la Ley N° 20.529, de 2011, sobre el Sistema
Nacional de Aseguramiento-de la Calidad de la Educacion Parvularia, Basica y Media y su
Fiscalizacion; en el Decreto con Fuerza de Ley N° 2, de 2009, del Ministerio de Educacion;
el Decreto Supremo N° 4, de 2020, del Ministerio de Salud; el Dictamen N° 3610-20, del
Contralor General de la Republica; en la Resoluciones Exentas N° 347 de 2017 y 226 de
2018 de la Superintendencia de Educacion; en el Dictamen N° 53, de 2020, de la
Superintendencia de Educacion; en las Resoluciones Exentas N° 180,7198 y 269, todas del
ano 2020, de la Superintendencia de Educacion; en el Decreto N° 352, de 2019 dell
Ministerio de Educacion; y en la Resolucion N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la
Republica, que fija normas sobre exencion del tramite de Toma de Razén.

CONSIDERANDO:
1. Que, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 47 de la Ley N°20.529, se crea la

Superintendencia de Educacion, en adelante la “Superintendencia” como “un servicio

publico funcionalmente descentralizado y territorialmente desconcentrado, dotado de
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personalidad juridica y patrimonio propio y que se relaciona con el Presidente de la

Republica por intermedio del Ministerio de Educacion”.

2. Que, el objeto de la Superintendencia es fiscalizar, de conformidad a la ley, que los
sostenedores de establecimientos educacionales reconocidos oficialmente por el
Estado se ajusten a las leyes, reglamentos e instrucciones que dicte la
Superintendencia, en adelante "la normativa educacional". Asimismo, fiscalizara la
legalidad del uso de los recursos por los sostenedores de los establecimientos
subvencionados y que reciban aporte estatal y, respecto de los sostenedores de los
establecimientos particulares pagados, fiscalizara la referida legalidad sélo en caso
de denuncia. Ademas, proporcionara informacién, en el &mbito de su competencia, a
las comunidades educativas y otros usuarios e interesados, y atendera las denuncias

y reclamos de éstos, aplicando las sanciones que en cada caso corresponda.

3.  Que, para cumplir con su objeto, la Superintendencia cuenta con una serie de
atribuciones, que se encuentran enumeradas en el articulo 49 de la Ley N° 20.529,
entre las que se cuentan, la de absolver consultas, investigar y resolver denuncias
que los distintos miembros de la comunidad escolar presenten (articulo 49, literal g)};

y recibir reclamos y actuar como mediador respecto de ellos (articulo 49 literal h)).

4.  Que, respecto de estas atribuciones cabe sefalar que para efectos de la ley N° 20.529
la denuncia es el acto escrito u oral por medio del cual una persona o grupo de
personas directamente interesadas y previamente individualizadas ponen en
conocimiento de la Superintendencia una eventual irregularidad, con el objeto de que
ésta investigue y adopte las medidas que correspondan. Por su parte, se entendera
por reclamo la peticién formal realizada a la Superintendencia por alguna de dichas
personas, en orden a que ésta intervenga como mediador en la controversia existente
entre el reclamante y alguna de las entidades fiscalizadas, apersonandose el

reclamante en el procedimiento.

5.  Que, en ese orden de ideas, el articulo 59 de la Ley N° 20.529 establece que
formulada una denuncia o recibido un reclamo, la Superintendencia podra abrir un
periodo de informacién previo con el fin de conocer las circunstancias concretas del
caso y la conveniencia de iniciar un procedimiento sancionatorio o la respectiva

mediacion.

6.  Que, por su parte, el articulo 62 de la Ley N° 20.529 dispone que, recibido un reclamo
a tramitacion, el funcionario designado citara a los interesados a una audiencia de

mediacion en la cual propondra bases de arreglo para solucionar el conflicto.
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En tal sentido, si durante la audiencia, las partes llegan a un acuerdo conciliatorio,
podran poner término al conflicto, sin necesidad de la intervencién de un Mediador.
En caso que las partes no lleguen a un acuerdo en la instancia sefalada o en
conformidad con las bases de acuerdo propuestas por el funcionario designado, estas
convendran en la designacién de un mediador, el que, en todo caso, debera estar
inscrito en el registro de mediadores que para el efecto lleva la Superintendencia de

Educacién.

Que, en cumplimiento de lo anterior, mediante la Resolucion Exenta N° 266, de 2018,
este Servicio aprobd el “Manual de Procedimientos de Mediacién y Registro de
Mediadores en la Superintendencia de Educacion’, instrumento que, en su PRIMERA
PARTE, regula entre otras materias, las normas de procedimiento relacionadas con

la tramitacién de las mediaciones y las materias susceptibles de mediacion.

Que, en ese contexto normativo, teniendo en cuenta las caracteristicas de la presente
crisis sanitaria y las medidas decretadas por las autoridades competentes, en
especial, la suspension de las actividades educativas presenciales en todo el pais y
para todo tipo de establecimientos, es que a través de la Resolucion Exenta N° 180,
de 2020, esta Superintendencia de Educacién, dispuso la suspensidén general de los
procedimientos administrativos educacionales seguidos ante la misma, incluyéndose
en éstos, los procedimientos de denuncias y mediacién; aprobandose también, en
consecuencia, la suspension de los plazos legales y administrativos, asociados a

aquellos procedimientos que se encontraban en curso.

Que, no obstante, lo anterior, es del caso que, durante este periodo se han recibido
una serie de solicitudes de mediacion orientadas a gestionar colaborativamente los
conflictos relacionales surgidos entre los integrantes de las comunidades educativas
en el contexto de la crisis sanitaria, por lo que, a través de la Resolucion Exenta N°
269, de fecha 10 de junio de 2020, los procedimientos de mediacion se excluyeron

fundadamente de la mentada suspension.

Que, producto de lo anterior, resulta indispensable ajustar el “Manual de
Procedimientos de Mediacién y Registro de Mediadores en la Superintendencia de
Educacion”, aprobado mediante la Resolucién Exenta N° 266 del afio 2018, en el
sentido de incorporar como, anexo al mismo, un procedimiento especial de “Gestion
Colaborativa de Conflictos y Mediacion Online en Contextos Educacionales”, que
permita cumplir con abordar en forma oportuna aquellas solicitudes de mediacién en
que no sea posible o razonable, proceder en forma presencial, ya sea en virtud de las
instrucciones u orientaciones vigentes de la autoridad sanitaria o bien, en virtud de la
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problematica relacionada con la imposibilidad de gestionar colaborativamente los
conflictos en aquellas comunidades educativas que se encuentran alejadas de las
capitales regionales, por no existir un funcionario o un mediador del registro que

pueda apoyar en la gestion de los conflictos generados en ellas.

11. Que, por otra parte, entre los principales reclamos que ha recibido la
Superintendencia durante este periodo excepcional, se cuentan aquellos referidos a.
() la no implementacién de estrategias de clases remotas u otras que permitan
mantener los procesos educativos y (ii) la falta de equivalencia entre las prestaciones,
considerando los servicios educacionales entregados en este periodo de crisis

sanitaria y el monto de cobro mensual asociado.

RESUELVO:

1° APRUEBASE, el “Procedimiento de gestion colaborativa de conflictos y mediacion online
en contextos educacionales”, cuyo texto integro se inserta a continuacién:

PROCEDIMIENTO GESTION COLABORATIVA DE CONFLICTOS (GCC) ONLINE EN
CONTEXTOS EDUCACIONALES

ingresado un reclamo en la Superintendencia de Educacion susceptible de ser gestionado
a través de Gestion Colaborativa de Conflictos (conciliacion y mediacién) y dadas las
circunstancias actuales de contingencia sanitaria, u otras situaciones que se puedan,
plantear,’ se propone la realizacion del proceso de Gestidon Colaborativa de Conflictos
(GCC) a través de la metodologia online. La secuencia en la Superintendencia de
Educacion (SIE) es la siguiente, en primera instancia se propone realizar un proceso de
conciliacion a través de los funcionarios de la SIE quienes, de acuerdo a lo establecido en
el articulo 62 de la Ley N° 20.529, citaran a los interesados a una audiencia en la cual
propondran las bases de arreglo para solucionar el conflicto. En el caso que las partes no
lleguen a un acuerdo en la instancia senalada o en conformidad con las bases de acuerdo
propuestas por el funcionario designado, estas podran convenir en la designacion de un
mediador, el que, en todo caso, debera estar inscrito en el registro de mediadores que para
el efecto lleva la Superintendencia de Educacion, pudiéndose generar el proceso de

mediacién propiamente tal?.

! Estas circunstancias son diversas: imposibilidad de una o de todas las partes de acceder a las dependencias
de la Oficina Regional de la Superintendencia de Educacién o si no se utilizan dichas dependencias y se habiiita
otro lugar para el proceso de mediacidn (municipalidades, intendencias, etc.)

% El procedimiento de la conciliacién y la mediacién es basicamente el mismo, la diferencia recae en la

intervencion del tercero en la construccion del acuerdo.
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Procedimiento de Gestion Colaborativa de Conflictos Online:

Fase previa?

a. Contacto inicial de la Unidad de Mediacion con las partes para ofrecer el proceso de
GCC. En el caso que las partes acepten iniciar el proceso, se explicara el contenido del
consentimiento informado, asi como también, se realizara la gestién de la firma del
mismo. También dicha unidad sera la encargada de evaluar la capacidad tecnoldgica
de las partes y de mostrarles el funcionamiento de la aplicaciéon Microsoft Teams®.
Posteriormente, la Unidad de Mediacion le asignara el caso a un funcionario del equipo
nacional de conciliadores que iniciara el proceso de GCC con una sesion individual

sincrénica con la parte solicitante.

b. Firma del consentimiento informado®
El profesional de la Unidad de Mediacién, al finalizar el contacto inicial enviara a través
de correo electronico el documento de consentimiento informado, para que las partes
puedan firmarlo. Cada una de las partes debera devolver el documento firmado, ya sea
escaneando o fotografiando el documento, tras la impresion y la firma, o utilizando un

programa de firma digital (DocuSign, Zoho Sign, etc.).

En el caso, que una o ambas partes no pudiere firmar el consentimiento de la forma
anterior, se autorizaran excepcionalmente dos alternativas transitorias, que permitan
iniciar el proceso de conciliacién/mediacién, hasta que la parte pueda firmar documento

del consentimiento informado en las Oficinas Regionales que correspondan:

i.  La parte respectiva podra responder el correo enviado expresando su acuerdo o
también a través de la mensajeria instantanea, por escrito. Esta alternativa
solamente serd empleada en el evento que las partes no poseen la logistica
necesaria para imprimir y firma el consentimiento con firma escrita o digital. Una

vez iniciado el proceso de mediacion, la primera sesion individual, la parte estara

3Si el ingreso de reclamo se realiza de forma presencial en las Oficinas Regionales o la mediacién es fruto del
andlisis de una denuncia la fase previa la realizard la Oficina Regional correspondiente en vez de la Unidad de
Mediacion.

“ Ef medio de comunicacién prioritario en este procedimiento es la aplicacion de Microsoft Team, sin perjuicio,
de la posibilidad de utilizar otras plataformas comunicacionales para el efecto.

5 El consentimiento informado es un documento dénde las partes asumen los principios de la
conciliacién/mediacion, asi como tiene que incluir algunos epigrafes especificos de esta modalidad como la
prohibicién de grabar las sesiones (salvo las excepciones sefialadas en el procedimiento) o la confirmacion de
las personas que participaran las sesiones y el rol que cumple. Por ejemplo, en casos que participe una persona
sélo como apoyo tecnolégico.
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obligada a enviar por correo electrénico el consentimiento informado en el plazo
de 15 dias corridos.

ii.  La parte respectiva podra dar su consentimiento de manera verbal respecto del
contenido de dicho consentimiento en relacién a su voluntad de continuar con el
proceso. Como respaldo de esta accién, el profesional debera grabar la
conversacion® desde que se inicia la lectura del consentimiento informado, hasta
que la parte lo acepta verbalmente. Esta grabacién debera ser previamente
informada y autorizada pof qUien corresponda, constituyendo ésta una
excepcion. Esta alternativa solamente sera empleada en el evento que las partes
no poseen la logistica necesaria para imprimir y firmar el consentimiento con firma
escrita o digital. Una vez iniciado el proceso de mediacién, la primera sesidon
individual, la parte estara obligada a enviar por Correo electrénico el

consentimiento informado en el plazo de 15 dias corridos.

Tramitacion de la Gestion Colaborativa de Conflictos Online.

a. Sesion Individual sincrénica de la parte solicitante y de la parte solicitada a través de
Microsoft Teams o telefonia celular.
En la sesion individual sincrénica de la parte solicitante y en la sesién individual
sincrénica de la parte solicitada, junto al conciliador/mediador, se interactda en tiempo
real, a través de una plataforma online con el fin de explorar y analizar el conflicto
planteado.

b. Devolucion de la sesion individual a la parte solicitante/solicitada a través del correo
electronico o mensajeria instantanea.
Después de la sesion individual con cada una de las partes (solicitante/solicitada) se
dejara constancia por escrito de la descripcién de las principales posiciones, intereses
y necesidades mediante el envio de un correo electrénico o en su defecto un mensaje.
En caso que alguna de las partes no cuente con correo electronico o mensajeria
instantanea, se realizard una llamada telefénica para realizar la devolucién, la cual
debera ser grabada conforme a lo sefalado en este procedimiento.

c. Sesion conjunta Sincrénica a través de Microsoft Teams.
En la sesion conjunta sincrénica las partes junto al conciliador/mediador interactian en
tiempo real, a través de una plataforma online, con el fin de gestionar el confiicto

planteado y/o e construir acuerdos apropiados a los intereses de dichas partes.

® Existen en el mercado varios programas que permiten grabar de forma efectiva las llamadas telefénicas:

ACR, Call Recorder, etc.
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d. Sesidn Individual sincrénica a otras partes implicadas a través de Microsoft Teams o
telefonia celular. El conciliador/mediador podra incorporar a otras partes implicadas, si
lo evalia pertinente para el proceso. Para ello, se podran utilizar las sesiones
individuales o bien conjuntas, dependiendo del analisis del caso.

e. Construccién del acuerdo y firma del mismo. Si las partes alcanzan un acuerdo, el
conciliador/mediador elaborara una propu'esta de este. Esta propuesta se enviara a las
partes para su revision a través del correo electronico, Microsoft Teams o una foto del
documento en mensajeria instantanea. Tras la lectura, revisién y posibles
modificaciones del borrador, las partes, procederan a la firma del mismo. La firma del
documento se realizara de la siguiente forma:

i.  Firma electrénica. Tras la firma de una de las partes, se le enviara a la otra el
mismo documento para su firma. Cuando el documento esté firmado por ambas
partes y el profesional, se enviard una copia en PDF a cada una de ellas. El
conciliador/mediador adjuntara otra copia del documento en el sistema (CRM o
el que a futuro lo reemplace)

ii.  Firma escrita. La parte debera imprimir, firmar y escanear el documento para
enviar de devuelta al profesional. Este Ultimo, una vez recibido el documento
firmado, por una parte, lo enviara a la otra para que esta pueda realizar la misma
gestion y devolver el documento firmado al conciliador/mediador. Cuando el
documento esté firmado por ambas partes y el profesional, se enviara una copia
en PDF a cada una de ellas. El conciliador/mediador adjuntara otra copia del
documento en el sistema (CRM o el que a futuro lo reemplace).

iii.  En el caso, que una o ambas partes no pudiere firmar el acuerdo de la forma
anterior, se autorizaran dos alternativas transitorias, que permitan finalizar el
proceso de conciliacion/mediacién, hasta que la parte pueda firmar el acuerdo
escrito en las Oficinas Regionales que correspondan:

* La parte respectiva podra responder el correo enviado asumiendo los
compromisos establecidos en el acuerdo también a través de la mensajeria
instantanea o por medio del chat de Microsoft Teams, por escrito.

» La parte respectiva podra asumir los compromisos establecidos en el
acuerdo de manera verbal. Como respaldo de esta accién, el profesional
debera grabar la conversacion’ desde que se inicia la lectura del acuerdo,
hasta que la parte lo asume verbalmente. Esta grabacién debera ser
previamente informada y autorizada por quien corresponda, constituyendo

ésta una excepcion. Esta alternativa solamente sera empleada en el evento

7 Existen en el mercado varios programas que permiten grabar de forma efectiva las llamadas telefénicas:

ACR, Call Recorder, etc.
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que las partes no poseen la logistica necesaria para imprimir y firma el
acuerdo con firma escrita o digital.

El proceso quedara definitivamente  cerrado cuando en las Oficinas
Regionales la parte o las partes que no firmaron, puedan hacerlo. Tras la
firma escrita del documento se eliminard la grabacién realizada de la

asuncion de los compromisos del acuerdo alcanzado.

il. Alternativas a la Sesion Conjunta Online

Si una de las partes no tiene acceso a una conexion a internet ni correo electrénico para
ser invitado a una sesidn conjunta a través de la plataforma Microsoft Teams, la
Superintendencia de Educacién podra ofrecer una de las siguientes alternativas conforme

a la posibilidad de disponer de las herramientas que se indican:

- Se podra poner a disposicion de la parte que lo requiera de un computador con la
aplicacion de Microsoft Teams en Oficina Regional® correspondiente a la regién
donde fue ingresado el reclamo. De esta forma esta parte podria comunicarse con
el conciliador/mediador para participar en la sesién individual y conjunta.

- Oftra posibilidad de metodologia mixta es una sesién conjunta, dénde el
conciliador/mediador y la parte que no tiene posibilidad de un proceso de GCC
online, se rednan en las dependencias de la Oficina Regional® y a través de la
logistica online de dicha oficina puedan interactuar con la otra parte en linea.

- Se realiza una conciliacion/mediacién puente o lanzadera. El conciliador/mediador
se comunicara con las partes en sesiones individuales hasta crear un documento
Unico que incluya los compromisos de las partes para resolver el conflicto que es la

base del acuerdo.

Con todo, en el evento que las partes cuenten con distintos medios para la participacién de
las sesiones individuales o conjuntas, las alternativas senaladas en los parrafos anteriores

podran ser utilizadas indistintamente.

2° MODIFIQUESE, la Resolucién N° 266 de 2018, de este Servicio en el sentido de
incorporar como un Anexo del “Manual de Procedimientos de Mediacion y Registrb de
Mediadores en la Superintendencia de Educaciéon” actualmente vigente, el Procedimiento

aprobado a través del resuelvo 1° inmediatamente precedente.

8 para que se materialice esta alternativa la Oficina Regional debe garantizar ciertas condiciones sanitarias
frente al COVID 19.

% Siempre y cuando la autoridad sanitaria autorice mediante e respectivo acto administrativo, la posibilidad
de reunirse. ’
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3° COMUNIQUESE, a los sostenedores de establecimientos educacionales del pais.

4° ESTABLEZCASE que, por razones impostergables de buen servicio, los efectos
juridicos de esta Resolucién se produciran en forma inmediata, esto es, una vez
comunicado el presente acto administrativo a los sostenedores de establecimientos
educacionales del pais, fundado en que se trata de un acto originado en circunstancias
excepcionales de fuerzaAmayor. Lo anterior, sin perjuicio de la posterior publicacién de
la misma en el sitio web institucional y en el diario oficial, conforme se ordenara en el

resuelvo 6° siguiente.

5° PUBLIQUESE, una vez totalmente tramitada la presente Resolucién Exenta, en la

pagina web institucional www.supereduc.cl y un extracto de la misma en el Diario Oficial.

ANO»TESE,~PU UESHY ARCHIVESE.
C. e

// q\e Yk‘ o ;NC’IA‘: .

Distribucidn:

Gabinete

Divisién Fiscalia

Divisién de Fiscalizacion.

Divisién de Comunicaciones y Denuncias
Intendencia de Educacion Parvularia

Direcciones Regionales de la Superintendencia

Departamento de Auditoria
Subsecretaria de Educacion

Subsecretaria de Educacion Parvularia

Direccion de Educacion Publica
Sostenedores
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