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1. Introduccién

El presente documento ha sido elaborado para dar cumplimiento al informe final del “Estudio exploratorio
del Programa Salas de Familia de Carabineros de Chile: aproximaciones en dimensiones de implementacion y efectividad
del servicio”, el cual fue financiado por la Subsecretaria de Prevencién del Delito a partir de la licitacion
publica ID 654478-12-LP23. Este documento contiene informe de resultados previo a la triangulaciéon
de informacién. Conforme a lo solicitado segun bases del estudio, a continuacion, se presentan el (2) los
antecedentes, el marco tedrico y los enfoques analiticos a la base, (3) los objetivos del estudio, (4) la
metodologia, (5) el disefio del programa, (6) los resultados obtenidos a partir de distintas fuentes, (7) la

sintesis de nudos criticos, y (8) las recomendaciones.

2. Antecedentes, marco teorico y enfoques analiticos

2.1. Programa Salas de Familia de Carabineros de Chile

Las Comisarfas de Carabineros de Chile cumplen un rol fundamental en el acceso a la justicia y la
activacién de la respuesta publica a la violencia contra mujeres y nifios, nifias y adolescentes (en adelante,
NNA). En concreto, Carabineros recibe las denuncias de las personas victimas y remite los antecedentes
a los tribunales correspondientes, teniendo un papel crucial en la acogida y orientacién primaria de las
victimas (Centro de Estudios en Seguridad Ciudadana, 2011). Junto con esto, Carabineros cumple
diligencias ordenadas por las Fiscalias y Tribunales de Familia relacionada con las medidas de proteccién

para las victimas.

Con el fin de hacer mas efectiva la respuesta de Carabineros a la violencia contra mujeres, NNA y
poblaciones de mayor vulnerabilidad, en el afio 2001 se implementaron las Oficinas de Violencia
Intratamiliar para dar una atencién mas especializada. Luego, en el afio 2017 y 2020, como parte de los
esfuerzos de la Directiva de Organizacién y Funcionamiento de la Zona de Prevencién y Proteccion de
la Familia, se crearon y oficializ6 el funcionamiento de 60 Salas de Familia, como unidad especializada
para la atencién de victimas -Orden General N° 002477 y Orden General N°002755- (Carabineros de
Chile, 2017, 2020). En esta dltima Ozrden, se establece que las Salas de Familia se disponen

“eon el fin de contar con dependencias especializadas a nivel nacional, con la mision de brindar una atencidn
diferenciada y especializada bajo la perspectiva de género, a las victimas de V'iolencia Intrafamiliar, y a la totalidad

de los grupos vulnerables como Nisios, Nifias y Adolescentes, personas con discapacidad, adultos mayores,



migrantes, pueblos indigenas y poblacion LGBTI (Lesbianas, Gays, Bisexuales, Trans e Intersex), a cargo de
Personal especialmente capacitado al efects.” (Carabineros de Chile, 2020)

Es decir, las Salas de Familia tienen como objetivo otorgar a la comunidad atencién diferenciada y
especializada bajo la perspectiva de género a las personas victimas de violencia intrafamiliar, y otros
delitos violentos que impliquen la vulneracién de derechos de nifios, nifias y adolescentes, asi como
también a quienes pertenecientes a poblaciones de mayor vulnerabilidad. Estas salas ofrecen un espacio
habilitado para que las victimas puedan recurrir a ayuda en un espacio diferenciado con profesionales
certificados para otorgar atencién de calidad con una perspectiva de género. En la secciéon “5. Disefio del

programa Salas de Ifamilia” del presente informe se profundiza en sus caracteristicas.

Las Salas de Familia se diferencian con las Oficinas de Violencia Intrafamiliar principalmente, segun lo
seflalado por la institucion, en que las primeras establecen la disposicién de un espacio donde también se
pueda acoger a los hijos e hijas que acompafian a quienes denuncian, con un mobiliario especial. En la
actualidad el programa de Salas de Familia programa estd bajo el alero del Departamento Proteccién de
la Familia y Grupos Vulnerables de la misma institucién, quienes se encargan de su implementacion, de

la instalacién de capacidades para su funcionamiento y de su monitoreo.

2.2. Rol de la policia en la respuesta efectiva a delitos de violencia contra mujeres, nifieces y
adolescencias, personas mayores y poblaciones minorizadas: una aproximacion desde la justicia
procedimental

Un gran desafio dentro de las politicas de justicia y seguridad ciudadana es mejorar las respuestas del
sistema de justicia e instituciones que trabajan en conjunto frente a los delitos de violencia intrafamiliar,
violencia contra las mujeres, violencia contra nifios, niflas y adolescentes y delitos violentos contra otras
poblaciones de mayor vulnerabilidad. Un estudio realizado en el afio 2020 evidenci6 que, en el ambito de
la violencia intrafamiliar y la violencia contra las mujeres, la Ruta Critica Institucional, vale decir, el
contacto con diversas instituciones a través del trayecto que debe seguir una mujer que ha experimentado
violencia cuando decide “romper silencio” y buscar ayuda (Nucleo de Género Julieta Kirkwood, 2020)
presenta barreras significativas en el acceso a la justicia y seguridad que se le entrega a quienes denuncian.
En esta ruta, las mujeres deben tener contacto con diversas instituciones del Estado y la sociedad civil, y
a lo largo de ella, existen como etapas la primera acogida, contencion, prevencién, acompafiamiento,
persecucion, sancién y reparacion. Todo lo que ocurra en el contacto con cada institucién y a través de

cada etapa es fundamental para que las mujeres sobrevivientes de violencia puedan permanecer en la ruta



y logren a través de ella, tener acceso a la justicia sin sufrir revictimizaciones, vulneraciones a sus derechos

o malos tratos que les hagan desistir del proceso.

Carabineros de Chile cumple un rol fundamental en las primeras etapas de esta Ruta Critica, siendo “la
principal puerta de entrada” (Nucleo de Género Julieta Kirkwood, 2020) y quienes también tienen dentro
de sus deberes velar porque las medidas que se decretan en tribunales sean cumplidas. Lo antetior no
solo para los delitos violentos contra mujeres, sino para todas las poblaciones de mayor vulnerabilidad
que sobreviven delitos violentos y de especial sensibilidad. De esta manera, es una instituciéon que cumple

un rol fundamental en las primeras etapas de la ruta.

En este contexto, la eficacia de su respuesta es fundamental ya que cumple un servicio primera respuesta
y contencién, sentando el camino para la proteccién de las victimas, la sancién del perpetrador del delito
y la reparacién (Meyer & Williamson, 2020). En las sociedades democraticas modernas, las organizaciones
policiales crecientemente han dejado de ser percibidas como “la fuerza policial” y en cambio son
percibidas como un servicio, tomando un rol cada vez mas orientado al bienestar de la comunidad. As,
el rol de la policia ya no se limita al control del delito y a hacer efectivo el cumplimiento de la ley, sino
que también involucra la reduccién del dafio del delito (Stenning & Shearing, 2005). En este sentido, el
paradigma de justicia procedimental ha cobrado cada vez mas importancia en el desarrollo de politicas

de justicia y seguridad ciudadana (Elliott et al., 2012)

A diferencia de la justicia distributiva que se enfoca en si el resultado de la decisién de la autoridad es
justo o no, la justicia procedimental se enfoca en si el proceso de toma de decisiones de la autoridad es
justo (Lind & Tyler, 1988). De acuerdo con el modelo de justicia procedimental de Tyler y Lind (1992),
“los procedimientos importan ya que otorgan informacién relevante a los individuos respecto a su valor
y estatus en la sociedad, asi como de la calidad de su relacién la autoridad.” (Tyler, 2006). De forma
similar, Sunshine y Tyler (2003) plantean que, para la ciudadania la policia actia como una representacion
de los valores morales de la sociedad, y por tanto, un trato policial digno tiene un valor y significado
especial para las victimas de un delito. Siguiendo esta linea, Tyler (2006) argumenta que el apoyo
ciudadano a la autoridad se determina segun la percepcién de justicia procedimental basada en cuatro

ctiterios relacionales:

1. Calidad del tratamiento interpersonal (trato con dignidad y respeto y demostracion de
preocupacion por los derechos de las personas);

2. Participacién en el procedimiento (involucramiento en el proceso de toma de decisién);

3. Neutralidad (proceso de toma de decisién imparcial);

4. Confianza de la autoridad.



Asi, la evidencia sugiere que incorporar una perspectiva de justicia procedimental en los procesos
policiales puede conllevar al desarrollo de una comunidad mas segura, ya que una percepcion mas alta de
justicia procedimental en estos procesos se relaciona con un aumento de legitimidad policial y mayor
cumplimiento con la ley (Tyler, 1990), asi como con una mayor cooperacién con la policia (Tyler, 2005).
En este sentido, se ha evidenciado que las personas que son victimas de un delito valoran
significativamente cuando el contacto policial se enmarca en un contexto de justicia procedimental
(Elliott et al., 2012, 2014). De acuerdo con los resultados de un estudio cualitativo de Elliott et al., (2012),
la percepcién de un trato policial justo conduce a que las victimas confien en que la policia esta haciendo

todo lo posible por resolver su caso.

La incorporacién de la justicia procedimental en los procesos policiales se vuelve particularmente
relevante en los casos de delitos de violencia intrafamiliar y de género o delitos violentos contra
poblaciones en mayor vulnerabilidad, tomando en cuenta que existe un importante cuerpo de evidencia
que sugiere que la respuesta de justicia criminal a este tipo de delitos es inadecuada (Meyer, 2011). Las
personas que sobreviven a este tipo de delitos, especialmente en los casos de violencia contra las mujeres,
frecuentemente establecen que la respuesta del sistema de justicia y de las policias se caracterizan por ser
irrespetuosas, invalidantes y estigmatizantes (Meyer & Williamson, 2020), lo que resulta complejo
tomando en cuenta que la evidencia indica que experiencias negativas con la policia y el sistema de justicia
reducen la disposicion de las sobrevivientes a volver a tomar contacto con estas instituciones (Murphy &
Barkworth, 2014). Las instituciones, al perder credibilidad, hacen también que en este complejo proceso
de denunciar dindmicas de violencia intrafamiliar otras mujeres que no han tenido contacto con el sistema

desistan en un primer momento de acudir a él.

Cifras nacionales al respecto reflejan lo anterior: cuatro de cada diez (41%) mujeres declara haber sufrido
algin tipo de violencia intrafamiliar alguna vez en su vida, y dos de cada diez en los dltimos 12 meses
(22%). Sin embargo, solo un 29% de ellas habia realizado una denuncia en el dltimo episodio de violencia
fisica, 19% cuando fue violencia psicolégica y 16% violencia sexual (Subsecretarfa de Prevencion del
Delito, 2020). El estudio cualitativo sobre la Ruta Critica Institucional, reveld a su vez que incluso entre
quienes denuncian, pocas mujeres terminan el proceso judicial. Dentro de los motivos de esta desercion
anticipada -y aquellos que competen a Carabineros de Chile- se encuentran malas practicas de acogida
por parte de funcionatios/as, y también, la falta de cumplimiento de las medidas cautelares (Nucleo de

Género Julieta Kirkwood, 2020).

Desde la evidencia se sefiala que, por lo general, una buena experiencia de contacto con la policia se
determina por la calidad del proceso y no necesariamente por el resultado del caso (Elliott et al., 2012;
Murphy & Barkworth, 2014). En este sentido, el hecho de no obtener un resultado idéneo no tiene

necesariamente un efecto disuasivo en términos de volver a tomar contacto con el sistema en caso de
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necesitar ayuda, mientras que “la percepcién de no ser tratado con respecto, de no set escuchado, y de
no ser legitimado [por la policfa] tiene un efecto significativo en la decision futura de una victima para
pedir ayuda, particularmente en los delitos interpersonales como la violencia doméstica y/o
familiar.” (Meyer & Williamson, 2020. p. 4). Es por ello, que la 16gica detras del disefio e implementacion
del programa Salas de Familia se condice con los valores de trato de la justicia procedimental y podrian
subsanar lo que la evidencia ha demostrado en términos de la acogida que reciben las mujeres frente a

este tipo de delitos -en Chile y otros paises del mundo-.

Ademas, la justicia procedimental también puede tener un efecto importante sobre el bienestar
psicoldgico de las personas victimas de delito que recurren a la policfa. Las experiencias de victimizacién
port lo general tienen un impacto negativo importante en ellas. En este sentido, se ha evidenciado que las
personas que sobreviven crimenes violentos pueden desarrollar un sindrome de estrés postraumatico
(Kilpatrick & Acierno, 2003), y otros problemas psicolégicos y emocionales como depresion y abuso de
sustancias (Gutierres & Van Puymbroeck, 2006). Tomando esto en cuenta, es fundamental que la
respuesta del sistema de justicia criminal pueda no solo evitar la revictimizacién de las personas, sino que

también, contribuir a mitigar el impacto del delito en el bienestar de las personas.

Segin la aproximacién de jurisprudencia terapéutica, los procedimientos y el comportamiento de los
actores del sistema legal pueden producir consecuencias terapéuticas y antiterapéuticas en los individuos
con contacto con el sistema. La consecuencia antiterapéutica mayor documentada que genera el contacto
de las victimas con el sistema de justicia criminal y las policias es la victimizacién secundaria, que ocurre
cuando la falta de sensibilidad del sistema a la experiencia de la victima puede contribuir o incluso

exacerbar el sufrimiento de esta misma (Elliott et al., 2014; Parsons & Bergin, 2010).

Tomando en consideracién lo anterior, resulta fundamental generar espacios para implementar y mejorar
la justicia procedimental en el contacto con las instituciones pertenecientes al sistema de justicia criminal.
El Centro de Innovacién para las Cortes de Justicia -Center for Court Innovation-, realizé una revision de
estrategias para promover la justicia procedimental para mitigar el dafio del delito y garantizar la seguridad
de las personas que sobreviven violencia intrafamiliar, promoviendo la adopcién de las siguientes

practicas y estrategias (Center for Court Innovation, 20106):

1. Capacitacion de actores clave: Se recomienda capacitar a todo el personal involucrado en respuesta a
casos de violencia familiar y/o doméstica en los principios de la justicia procedimental y violencia
intrafamiliar;

2. Aumentar el acceso: Para aumentar la probabilidad que las sobrevivientes recurran a la ayuda de los
servicios del sistema de justicia criminal, se debe lograr que la poblacion general conozca los

procedimientos de denuncia, por lo que se debe difundir en instituciones clave como agencias
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locales de violencia, juntas de vecino, entre otras. Ademas, se debe crear un crear un espacio
seguro y privado para atender las victimas de violencia intrafamiliar;

3. Mgjorar la interaccion entre las personas victimas y la antoridad: Se debe garantizar que ellas se sientan
escuchadas y comodas durante la interacciéon que tienen con los representantes de la autoridad.
Para esto, se debe capacitar en habilidades interpersonales y de comunicacion. También, se debe
garantizar que todas las medidas de seguridad se implementen en un marco de respeto y
consideracion;

4. Garantizar la comprension: El sistema de justicia criminal puede ser un espacio intimidante y
confuso, por lo que resulta fundamental establecer procedimientos para que las personas
comprendan el proceso y tengan una expectativa clara de los pasos a seguir. Para esto, es
fundamental tener informacion en distintos idiomas;

5. Asegurar espacios de participacion: Cuando las personas victimas de delitos violentos tienen la
oportunidad de participar activamente en el proceso, es mas probable que sigan las instrucciones
otorgadas por la autoridad y recurran a otras formas de asistencia. En este sentido, se debe
asegurar que las participantes tengan espacios para comentar su experiencia y proveer feedback
sobre el proceso como encuestas de satisfaccion;

6.  Demostrar nentralidad en el proceso: Por lo general, las personas que son victimas de delitos de
violencia tienen poca confianza en el sistema de justicia criminal, e incluso muchas veces perciben
que el sistema puede ser sesgado o corrupto. Por tanto, es fundamental capacitar a los
funcionarios y profesionales para que mejoren su sensibilidad cultural y se vuelvan consientes de
sesgos implicitos. Ademas, se debe implementar un protocolo claro de interacciéon que explique
la razén detras de las preguntas protocolares y limite interacciones coloquiales que puedan ser

interpretadas como despectivas (Center for Court Innovation, 2016).

Esto también puede ser aplicable a los otros delitos de mayor sensibilidad que se atienden bajo el alero
del programa Salas de Familia, y no solo para mujeres que denuncian violencia intrafamiliar o violencia

de género.

En la linea de lo anteriormente expuesto, un manual sobre respuesta policial efectiva a la violencia de
género recomienda la instalacién de unidades especializadas en las comisarfas policiales para tratar los
casos de violencia contra mujeres y nifios, nifias y adolescentes (UNODC, 2011). En concreto, se
establece como buena practica la instalaciéon de unidades de investigaciéon dedicadas exclusivamente a
responder a incidentes de violencia contra mujeres y NNA, incluyendo todos los aspectos de la
investigacion y la garantia de seguridad de las personas que denuncian. En muchos casos, estas unidades

son lideradas exclusivamente por funcionarias mujeres.
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Por otro lado, también se recomienda establecer unidades de servicio que se encargan de otorgar apoyo
a las personas que sobreviven estos tipos de delitos mientras trabajan con la unidad de investigacién. De
acuerdo con las recomendaciones de la UNODC (2011), se establece que para garantizar la efectividad
de estas unidades es fundamental realizar esfuerzos para resaltar el estatus, importancia y prestigio de
estos servicios. Idealmente, se deben posicionar como unidades elites, compuestas por una meticulosa
seleccion de profesionales, con capacitaciones y herramientas especiales, que cumplen un propésito tnico

e importante. Es fundamental también, por lo tanto, garantizar una dotacién adecuada de recursos de

personal y logisticos (UNODC, 2011).

2.3. Perspectivas relevantes para una respuesta policial efectiva en delitos contra mujeres, NNA,
y grupos minoritarios

Dado que el programa Salas de Familia atiende tanto a mujeres como a nifios, niflas y adolescentes,
personas mayores y otras poblaciones en mayor vulnerabilidad, se considera fundamental para su
evaluacién un “Enfoque Basado en los Derechos Humanos” (EBDH). Justamente, este enfoque tiene
como principal preocupacion la garantia de los Derechos Humanos, otorgando especial atencién a
aquellas poblaciones que sufren mayor discriminacion, desigualdad y exclusion social. Su propdsito es
que las politicas publicas reconozcan en el centro de sus diagnésticos los entramados de desigualdades
sociales y aquellas injusticias que obstaculizan un desarrollo o un cumplimiento de los Derechos
Humanos igualitario entre todas las personas (UNICEF, 2022). En este sentido, este marco conceptual
sirve para corregir practicas discriminatorias y el injusto reparto del poder, que son centrales en los
problemas de desarrollo, promociéon y protecciéon de derechos humanos basado en normas

internacionales (ACNUDH, 20006)

A partir de lo anterior, también se identifican cinco perspectivas o enfoques relevantes a considerar en
su ejecucion para resguardar los derechos de las personas que ahf son atendidas y darles una acogida que
considere sus propias trayectorias o situacién de vida. Estas se desprenden del EBDH, al ser perspectivas

especificas a cada poblacién para considerar las propias desigualdades que enfrentan.

a. Perspectiva de derechos de la nifiez y la adolescencia

En primer lugar, y dado que a través del programa se insta la atencién de nifios, nifias y adolescentes, es
fundamental que este considere una perspectiva de los derechos de la nifiez y la adolescencia. Para ello,

desde UNICEF se ha planteado un paradigma que llaman “Enfoque Basado en los Derechos de la
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Nifiez”, el cual busca entregar orientaciones para dar cumplimiento especificamente a los Derechos
Humanos de nifios, niflas y adolescentes. Para ello, se basa en los estandares establecidos por la
Convencién sobre los Derechos del Niflo, y entiende que esta poblacién requiere de una protecciéon

especial respecto de la garantia de sus derechos (UNICEF, 2022).

De esta manera, el EBDH antes presentado, se aplica también en los Derechos de la Nifiez, y
especificamente en este caso, en casos de delitos de violencia contra NNA. A través de su marco, cabe
destacar el derecho a la proteccién social de nifios, nifias y adolescentes, que se encuentra consagrado
mediante el reconocimiento de sus derechos a la seguridad social (art. 26) y a un nivel de vida adecuado
para su desarrollo fisico, mental, espiritual, moral y social. Asi, se compromete a los Estados parte a
propotcionar asistencia material y programas de apoyo a los padres y cuidadores responsables para ello,

en particular respecto de la nutricién, el vestuario y la vivienda (art. 2).

En este sentido, se deben tomar medidas especificas si quienes son victimas del delito son nifias, nifios y
adolescentes, no solo porque estin expuestos a violencias especificas o agudizadas producto de su edad,
sino que también porque producto de su etapa de vida y desarrollo requieren de un trato distinto que las
personas adultas. En estos casos, también se recomienda instalar salas especiales en unidades policiales,
alejadas de las dindmicas propias de la institucién policial (Council of Europe, 2011). Desde estas mismas
directrices, se establece que los espacios deben ser ambientes amigables y protegidos que garanticen la
privacidad de los y las nifias y eviten consecuencias antiterapéuticas como la victimizacién secundaria.
Por dltimo, estos espacios pueden ser muy intimidantes, por lo que resulta fundamental generar un
protocolo de interaccién que asegure el bienestar y la comodidad de nifios, nifias y adolescentes que se

encuentren realizando la denuncia (UNODC, 2011).

Es fundamental que la ruta completa de denuncia se configure de manera critica para considerar en ella
las necesidades psicosociales y biolbgicas particulares de nifios, nifias y adolescentes, no solo como
victimas de los delitos, sino que también en su calidad de acompafantes de quien realiza una denuncia,
como serfan los hijos o hijas de mujeres que suftieron una agresion. Hsta consideraciéon se toma desde el
disefio del programa Salas de Familia, al establecer un mobiliario especializado para NNA que acompafian
al proceso de denuncia. Avances que han existido en la materia es la Ley 21.057 publicada el afio 2018,
donde se “regulan entrevistas grabadas en video y, otras medidas de resguardo a menores de edad,
victimas de delitos sexuales” para evitar su victimizacion secundaria en el transcurso de la investigacion
(Ley 21057: Regula entrevistas grabadas en video, y otras medidas de resguardo a menores de edad,

victimas de delitos sexuales., 2018).

En esta linea, también se deben tomar en cuenta los principios de Justicia Amigable para nifios y nifias

(Friendly Justice for Children) desarrollados por el Council of Europe (2015). Esto implica, en primer lugar,
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que se debe garantizar que puedan ser acompafiados por una persona de confianza durante el proceso de
denuncia. Esta persona puede ser un representante legal o un adulto elegido por el NNA, o bien, un
trabajador o trabajadora social. En esta linea, la Justicia Amigable para nifios y nifias también implica que
ellos/as comprendan la naturaleza y la envergadura del proceso de denuncia, las decisiones que salen a
partir de ella y sus efectos, lo cual también tiene una base comun con los principios de justicia
procedimental antes expuestos. Esto debe ser explicado a los nifios y nifias por un representante legal,
persona adulta responsable o trabajadot/a social en un lenguaje adecuado y accesible para la comprension

segin la edad de cada quien (Council of Europe, 2015).

b. Perspectiva de género

La mayorfa de las denuncias que se reciben a través del programa Salas de Familia son realizadas por
mujeres que sobrevivieron violencia intrafamiliar. De hecho, en el 73% de los casos policiales por
violencia intrafamiliar del 2023 la persona victima del delito fue una mujer (Subsecretaria de Prevencién
del Delito, 2023). En este contexto, el disefio del programa Salas de Familia explicita que la atenciéon debe
ser “diferenciada y especializada bajo la perspectiva de género” (Carabineros de Chile, 2020), la cual

resulta fundamental para garantizar una respuesta policial efectiva a lo delitos antes dichos.

Esta perspectiva, que permite comprender la situacién de desventaja estructural en que viven mujeres y
hombres en una sociedad patriarcal, poniendo foco en las situaciones de discriminacién, desigualdad y
violencia que sobreviven las mujeres producto de su género (Arenas et al., 2021), es fundamental ya que
fomenta “el respeto a la diversidad, la no discriminacién y la igualdad de oportunidades” (Follegati et al.,
2011. p. 124). También permite visibilizar la complejidad de las relaciones de poder y las limitaciones de
un relato unitario de las experiencias de las mujeres (Mason & Stubbs, 2010), destacando la posicién y
dificultades particulares de mujeres provenientes de minorfas o grupos desaventajados (Giordano et al.,
2002). Esto es sumamente relevante si se considera que la violencia de género, es efectivamente “una
manifestacion de relaciones de poder histéricamente desiguales entre el hombre y la mujer que han
conducido a la dominacién de la mujer y a la discriminacién en su contra” como se define en la
Declaracion sobre Eliminaciéon de la Violencia contra la Mujer (Antony & Villegas, 2021), y por lo tanto,
se debe considerar como tal con todos aquellos elementos que la subyacen en el proceso de acceso a la

justicia, donde la denuncia en Carabineros de Chile es la puerta de entrada.

Adicionalmente, se debe considerar el desarrollo de politicas y acciones tendientes a respetar y promover
la igualdad entre todas las orientaciones sexuales, identidades y expresiones de género, asf como también

de la diversidad de caracteristicas sexuales de los cuerpos.
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Las intervenciones con enfoque de género debieran apuntar a estrategias integrales que puedan responder
a necesidades diversas e interrelacionadas, incluyendo la baja autoestima, historias de abuso, trauma,
victimizacién, embarazo, parentalidad y cuidado de hijos, salud fisica y mental, consumo problematico

de sustancias, inestabilidad residencial y batreras para conseguir apoyo (Covington & Bloom, 2007).

Entonces, para incorporar efectivamente una perspectiva de género en el acceso a la justicia, y en este
caso, en la Ruta Critica Institucional, la autora Carmen Antony sugiere algunos aspectos para tener en

cuenta, entre los que se encuentra:

e  Desmantelar toda practica discriminatoria que signifique violar los derechos humanos de las
personas usuarias de la administracién de la justicia penal;

e  Garantizar igualdad de condiciones para que las personas puedan acceder a servicios judiciales
para solicitar ayuda, proteccién y probables soluciones, posicionandolas como seres humanos
poseedores de dignidad y autonomia;,

e Considerar las diferentes realidades que pueden presentar estas mujeres; como por ejemplo su
etnia, orientacién sexual, discapacidad, edad, origen social, situacién econémica u otros
contextos de vulnerabilidad, todas las cuales deben ser consideradas al ingresar al sistema penal;

e Analizar no solo la relacion entre género y justicia, sino que las demds factores econémicos,

sociales y simbolicos que afectan a mujeres y hombres (Antony & Villegas, 2021).

En este sentido, practicas en la primera acogida y toma de denuncia que atentan contra una perspectiva
de género en la atencién son por ejemplo, la naturalizacién de la violencia por parte del funcionario, la
deslegitimacién de los relatos o también otras formas de revictimizacion, al tener que contar varias veces
la agresiéon por ejemplo o ser cuestionadas en su decisiéon de denunciar (Nucleo de Género Julieta

Kirkwood, 2020).

De esta manera, es esperable que el programa Salas de Familia resuelva estos nudos criticos que emergen
del proceso de denuncia, y siguiendo lo que plantea Antony, prioricen el desmantelamiento de las
practicas discriminatorias tales como la naturalizacién de la violencia por parte de los y las funcionarias,
la deslegitimacion de los relatos u otras formas de revictimizacién o ser cuestionadas en el proceso de
denuncia. Desmantelar estas practicas no solo se logra a partir de la instalacion de capacidades para ello,

sino que a través de la evaluacién de los procedimientos para retroalimentacion.

Por otra parte, en la linea de lo planteado por Carmen Antony sobre garantizar la igualdad de condiciones,
considerar las diferentes realidades que puedan presentar las mujeres que profundizarfan la vulnerabilidad
y la consideracién de todos aquellos factores econdémicos, sociales y simbélicos mas alla del género y la

justicia, es importante que desde el programa se consideren aquellas barreras particulares que tengan
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algunas poblaciones que pudieran generar un acceso diferenciado a la ayuda proteccion y solucién en el
proceso de denuncia. Asi también, es importante que durante el proceso de denuncia se procure en todo
momento el respeto por la dignidad y autonomia de la persona. En ese ambito serd fundamental

considerar una perspectiva interseccional, en la cual se profundizara en la seccion 2.3.e.

c. Perspectiva intercultural

El aumento de poblacién migrante en nuestro pafs presenta desafios para las capacidades de las
instituciones en distintos niveles y ambitos. Respecto al programa Salas de Familia y su intencién de
incorporar una perspectiva de género en la atencién especializada que ofrecen, un gran desafio es tener
la capacidad de transversalizar esta perspectiva tomando en consideracién las diferencias culturales que
existen entre poblacién de mujeres chilenas y migrantes. De acuerdo con cifras de la IV Encuesta
Nacional de Violencia Intrafamiliar y Violencia contra las Mujeres del afio 2020, un 42% de las mujeres
migrantes declaran haber sido victimas de violencia alguna vez en su vida, un 25% en el dltimo aflo, y
datos nacionales del SernamEG mostraron que un 12% de los femicidios consumados durante el afio

2020 corresponden a mujeres migrantes (Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género, 2021).

Lo anterior da cuenta de que toda instituciéon que participe de las rutas criticas de denuncia y
judicializacién de delitos violentos contra mujeres, nifieces y poblaciones en mayor vulnerabilidad, deben
contemplar en su diseflo una perspectiva intercultural para la atencién de la diversidad cultural,
reconociendo aquellas practicas, logicas o formas de relacién que se funden en bases racistas, xen6fobas
o colonialistas (UNICEF, 2008). Esto también implica no solo el entregar un trato digno y respetuoso a
personas que pertenezcan a algin pueblo indigena, sino que ademas, considerar que estas poblaciones

pueden estar expuestas a violencias especificas producto de su origen.

Algunas consideraciones que se pueden tener, entre otras, son:

e Priorizar la atencion en la lengua o idioma de quien esté siendo atendida: es importante
que en las unidades policiales se tenga el contacto de un/a intérprete que pueda traducir en vivo
el proceso de denuncia en la medida que esté ocurriendo, para facilitar la comunicacién entre
denunciante y funcionario/a. En ese sentido, y desde el resguardo de los derechos de las personas
en su acceso a la justicia, esta practica debiese también aplicar cuando se toma detenido a alguien
que tiene problemas de comunicacién en espafiol.

e No hacer juicio de sus creencias o practicas: la violencia de género adopta diversas formas
dependiendo del contexto historico y sociocultural, y, por lo tanto, personas criadas en culturas

distintas pueden comprenderla o actuar sobre ella de manera diferente (SernamEG, 2020). En
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ese sentido, es importante que funcionarios/as muestren respeto por esas creencias, sin generar
practicas discriminatorias, pero si ser enfaticos en los aspectos legales que rigen la violencia en el
pais. Ademas, esto se vuelve relevante también considerando las actividades sociocomunitarias
de prevencion.

Considerar en el proceso de atencion todas aquellas necesidades o temores que surjan
de ser migrante o de la situacion de regularidad/irregularidad en que se encuentren: toda
persona en situacion de irregularidad migratoria tiene el derecho a acceder a la justicia y denunciar
en caso de ser victima de un delito. Por ello, es fundamental que en la acogida de personas
migrantes que puedan mostrarse atemorizadas por ello, se deje en claro el derecho que ostentan
de acceder a la justicia. Esta capacidad de entendimiento sera importante especialmente cuando
se estd denunciando en poblacién, porque es probable que las personas no quieran ir a una
unidad policial a responder la PUIR.

Prestar apoyo integral en el proceso de denuncia y corroborar que la persona esté
comprendiendo la informacién que se le entrega con un foco ain mas explicito en los
principios de la justicia procedimental: cuando se pertenece a una cultura diferente, las
brechas de comprension pueden derivar no solamente del lenguaje sino de otros aspectos
técnicos y culturales. En ese sentido, es atin mas relevante aplicar los principios de justicia
procedimental en cuando a la explicacién del proceso, asegurar que la persona comprenda,
apoyar sus requerimientos, resolver sus dudas, etc.

Tener consideracion de aquellos delitos que se pueden haber producido en el marco de
la discriminacién producto de su origen: la violencia de género en muchas ocasiones puede
verse agudizada en contextos de violencia xenéfoba o racista. La perspectiva interseccional
descrita mas adelante ayuda a comprender este entramado de discriminacién. Es por ello, que se
vuelve fundamental detectar aquellas practicas que podrian constituir una discriminacién de esta

indole en la toma de denuncia.

d. Perspectiva de ciclo de vida

Una perspectiva o enfoque de ciclo de vida busca el reconocimiento de las distintas necesidades que

pueden surgir en cada etapa de la vida y los cambios que hay en ellas desde el nacimiento hasta el final de

esta. En ese sentido, la politica publica debe reconocer estas necesidades y riesgos especificos en que se

encuentran las personas segiin su edad, y también atenderlas (CEPAL, 2016).

Dado que el programa Salas de Familia busca entregar una atencién especializada a personas en diferentes

etapas de su vida, vale decir, nifios, nifias y adolescentes, mujeres y personas de edad adulta y también,
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personas mayores, esta perspectiva es crucial para considerar un trato que no perpetie sesgos y
discriminaciones para ciertos tramos etarios, y que se haga cargo de las necesidades que sutjan en cada

una de las etapas de la vida.

En este contexto, conceptos como adultocentrismo y viejismo son relevantes de considerar en el disefio
y su implementacion. El adultocentrismo hace referencia a la relacién de subordinacion que existe entre
nifios, nifias y adolescentes y personas adultas, y como esta incide en la creacion de imaginarios y practicas
que limitan los derechos de la nifiez (Defensorfa de la Nifiez, 2022). Ejemplo de ello es tratarles de
“menores”, lo cual repercute la falta de garantia de ciertos derechos fundamentales al establecer una
caracterizaciéon de la poblaciéon basada en la falta de plena capacidad, competencia, autonomia y
racionalidad (Defensorfa de la Nifiez, 2022). Por ello, para procurar que el programa Salas de Familia en
su implementacién resguarde la dignidad y los derechos de todas las personas, es relevante considerar
aquellos aspectos que se mencionaron en la seccion sobre tener una Perspectiva de Derechos de la Nifiez
y la Adolescencia, y as{ evitar practicas adulto-céntricas que puedan perjudicar el acceso a la justicia de

nifios, nifias y adolescentes.

Por otro lado, edadismo estructural y especificamente, el viejismo, refiere a los estereotipos, prejuicios y
discriminacién basada en tener mas edad, creando un imaginario social donde las personas mayores se
asocian a “deterioro, vulnerabilidad e improductividad” (Observatorio del Envejecimiento, 2021).
Producto de ello, las personas mayores se ven expuestas a violencias particulares producto de su edad, y,
ademas, pueden enfrentar en el proceso de denuncia y de acceso a la justicia discriminaciones y sesgos

que devienen de lo mismo.

En este contexto, convenciones internacionales hacen hincapié en generar ajustes de procedimiento y
adecuaciones para la edad, otorgar asistencia sensible a la edad para garantizar la ausencia de explotacion,
violencia y abuso o dar un trato preferente. As{ también, ejemplos internacionales como es el Centro de
de Justicia para Adultos Mayores del Tribunal de Circuito del Condado de Cook (Illinois, EE.UU.), sefiala
entre las necesidades especificas de las personas mayores el ofrecerles entornos acogedores, la entrega de
informacién y apoyo para ayudar a evitar el abuso, la negligencia y la explotacién financiera, la guia para
que sepan como acceder a informacién sobre sus casos -con especial priorizaciéon a aquellos tramites
digitales que puedan significar barreras de acceso-, la derivacion a instituciones territoriales que puedan
hacer seguimiento y acompafiamiento, o también el alcance comunitario para detectar y prevenir el abuso

de los adultos mayores (Truffello & Weidenslaufer, 2022).
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e. Perspectiva interseccional

Por ultimo, una perspectiva esencial a considerar en un programa que busca entregar una atenciéon basada
en los derechos humanos y con perspectiva de género es la perspectiva interseccional, concepto que es
acufiado en 1989 por la académica abogada Kimberlé Crenshaw. Esta, como explica Viveros Goya en su
articulo (2016), es una herramienta que fue creada con el fin de dar visibilidad juridica a la discriminacién
laboral que habia vivido una mujer afrodescendiente al no ser contratada por una empresa automottiz
por ser mujer y afrodescendiente, mientras que la empresa se defendia con la excusa de que contrataban
mujeres blancas y hombres afrodescendientes. De esta manera, Crenshaw gener6 un concepto para dar
cuenta de la situacién en que se encuentran personas que sufren discriminacién por encontrarse en el
entramado de dos o mas estructuras de opresion (en ese ejemplo, género y raza). Activistas brasilefias
habfan dado cuenta previamente de esta situacién al promover la teorfa de la triada de opresiones raza-

clase-género (Viveros Goya, 2016).

En relaciéon con el programa Salas de Familia, es fundamental que su disefio y la capacitacion de su
personal no consideren las perspectivas anteriores de una manera aislada, sino que la perspectiva
interseccional sea la base. Esto implica comprender e integrar en el funcionamiento del programa el
entramado de desigualdades en que se pueden encontrar las personas que van a denunciar, y como, por
lo tanto, la atencién debe ser acorde a ello. De esta manera los procesos de atencién deben orientarse a
identificar y facilitar la decision de denunciar, considerando para ellos los factores o caracteristicas
particulares de cada persona que pudieran llevarlas a normalizar los eventos de violencia de género que

han padecido.

De esta manera, una mujer migrante, por ejemplo, es probable que se encuentre en una situaciéon de
particular vulnerabilidad al haber sobrevivido un episodio de violencia sexual, no solo por ser mujer o
solo por ser migrante, sino por ambas a la vez. Es crucial que en esta primera acogida los y las funcionarias
también puedan ser conscientes de los sesgos y prejuicios que devienen de la interseccion entre ambas
estructuras de desigualdad, y, por ende, también evitar las formas de discriminacién que podrian surgir
de aquello. Concretamente, en la atencién a una mujer migrante se debe considerar el cuidado de no
revictimizacién, pero también, el temor que puede sentir si es que, por ejemplo, no esta en situacién de
regularidad respecto de su proceso migratorio. Por otro lado, si la mujer, ademas, pertenece a una clase
social baja y tiene un bajo nivel educativo, entonces también son otras consideraciones las que se deben

tener en ese proceso de acogida, y por supuesto, evitar toda discriminacién de clase.

Lo anterior da cuenta de que una atencién con perspectiva de género podtia ser insuficiente en el
planteamiento del programa, ya que, en realidad, lo que se requiere es una perspectiva interseccional y de

derechos humanos que permita aperturas especificas a cada poblacion que se atiende y las necesidades y
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prejuicios particulares que se relacionan con ellas, pero, sobre todo, la comprensién de cémo funciona la

interseccion entre pertenecer a varias de estas poblaciones.

Finalmente, cabe destacar que como ha sido mencionado en algunas secciones, considerar estas
perspectivas en el disefio del programa y la formacién de quienes atienden no solo implica entregar
conocimientos tedricos sobre cada perspectiva, sino que, sobre todo, trabajar con los prejuicios y

creencias individuales de las personas para generar transformaciones culturales dentro de la organizacion.

Durante la evaluacién se considerara la evaluacion de estas perspectivas bajo el alero de una dimension
que fue nominada como “Dimensién ética” del programa. Sin embargo, cabe mencionar que su

cumplimiento afecta directamente tanto la capacidad de implementacién como su efectividad.

3. Objetivos del estudio

En primer lugar, el objetivo general del estudio es conocer las caracteristicas de la implementacion y la efectividad
del servicio del Programa Salas de Familia de Carabineros de Chile a lo largo del pais. A partir de este, se desprenden

los siguientes objetivos especificos:

1. Evaluar el cumplimiento de los requisitos de diseflo estructural y organizacional para la
implementacién de las Salas de Familia.

2. Determinar la efectividad del servicio del Programa Salas de Familia en términos de cobertura,
acceso, tiempo de respuesta y formalizacién de denuncias.

3. Describir operativamente la implementacién y efectividad del servicio del Programa Salas de
Familia.

4. Identificar nudos criticos, fortalezas y debilidades para la implementacién y efectividad de
servicio de las Salas de Familia.

5. Establecer recomendaciones para la escalabilidad del Programa Salas de Familia.

4. Metodologia
Con el fin de abordar metodolégicamente los objetivos del estudio, se establecieron tres fases de trabajo,

contemplando métodos mixtos para la obtencion y analisis de informacion: la primera de levantamiento

y analisis de informacién cuantitativa, la segunda de terreno cualitativo, y finalmente una centrada en la
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identificacién de nudos criticos y elaboracién de recomendaciones. Cada una de ellas se detalla a

continuacién.!

Figura 1: Fases metodoldgicas del estudio

Fase 1: Metodologfa Fase 2: Metodologfa

Validacién de resultados y

cuantitativa cualitativa

triangulacion

*Encuesta web a *Entrevistas a Encargados/as *Panel de personas expertas
Encargados/as y * Observaciones no * Triangulacién
funcionarios/as participantes en unidades

*Registros administrativos *Entrevistas grupales a

representantes de
instituciones

Fase 1: Metodologfa cuantitativa

Esta fase enfocada en el analisis cuantitativo de informacién estuvo compuesta por dos fuentes: un
levantamiento primario de datos a través de una encuesta web y un andlisis de datos secundarios a partir

de los registros administrativos de Carabineros de Chile.

Encuesta web

Se realiz6 un levantamiento de informacién cuantitativa a través de una encuesta Web dirigida a la
evaluacién el cumplimiento de los requisitos establecidos para la instalacion de cada Sala de Familia. Esta
encuesta fue de caricter censal, en tanto fue enviada al personal de las 60 unidades policiales donde
actualmente se encuentran instaladas a nivel nacional. Con ellas se logré levantar informacion pertinente
para cuantificar aspectos relacionadas a los dos primeros objetivos del estudio, esto es: evaluar e/
cumplimiento de los requisitos de diserio estructural y organizacional para la implementacion de las Salas de Familia, y

determinar la efectividad del servicio del Programa Salas de Familia.

Considerando que en cada comisatia con una Sala de Familia existen tres roles: la persona encargada de
la sala, un encargado suplente y uno/a o mas funcionarios/as capacitados para atender en todo horario,
se disefiaron dos tipos de encuesta con algunas diferencias entre ellas. Una que respondieron las personas
encargadas (titular y suplemente), y otra que respondieron los y las funcionarias que también atiendan la

Sala de Familia cuando quien esta encargado no esté disponible. En ambas se busco recabar informacion

1 El presente estudio fue aprobado por el Comité de Ftica en Ciencias Sociales, Artes y Humanidades bajo el Acta
de Evaluacién N° 231106003.
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sobre el cumplimiento de requisitos de disefio y organizacionales patra la implementacion del programa,

y sobre la efectividad del servicio.

Las encuestas fueron realizadas en modalidad web, es decir, administradas digitalmente mediante una
plataforma Web destinada para ello por Carabineros de Chile y fueron respondidas de manera auto
aplicada, es decit, sin requerir de un/a encuestador/a para aplicar el cuestionatio a la persona (Callegaro

et al., 2015). Los instrumentos de recoleccion fueron visados por el area juridica de la institucion.

Antes de la implementaciéon del terreno de la encuesta se realizé un breve piloto presencial con
funcionarios/as de dos comisarfas de la RM para evaluar el contenido y forma de preguntas. Esto
contempl6 la realizaciéon de una entrevista cognitiva, es decir, una conversacién semiestructurada en torno
a la aplicacién de la encuesta para evaluar el proceso de comprensién de las respuestas y poder mejorar
la calidad del instrumento (Beatty & Willis, 2007). A partir de este, se hicieron ajustes menores en algunas

preguntas que contenfan errores o no aplicaban correctamente a la realidad institucional.

Una de las principales desventajas asociadas a este formato de encuesta tiene que ver con la tasa de
respuesta, que puede ser mas baja si no se desarrollan estrategias efectivas de monitoreo y supervision
del terreno (Callegaro et al., 2015). Sin embargo, en este proyecto este riesgo fue minimo al ser enviada a

cada persona mediante la plataforma institucional.

Muestra lograda

Se logr6 una muestra final de 546 personas en total, de las cuales 152 eran Encargados/as de Sala de

Familia titulares o de reemplazo, y 394 son funcionarios/as de distintas unidades en el pais

Analisis y procesamiento de la informacion

Las bases de datos asociadas a las respuestas del total de personas que contesten las encuestas fueron
recopiladas por Carabineros de Chile, y enviadas en formato anonimizado al equipo del estudio para su
analisis. Este se realiz6 mediante softwares estadisticos (Stata, SPSS y R), dependiendo de la fase del

proyecto y el tipo de analisis a aplicar

Registros administrativos

El analisis de los datos recabados en las encuestas se complemento6 con el analisis de datos de una fuente
secundaria de datos: la base de datos de registros de poblacién atendida en comisarias, subcomisarfas o
retenes por delitos calificados para Salas de Familia en el periodo 2017-2023, para analizar la cobertura
del programa y otros patrones de su funcionamiento respecto de la poblacion atendida en este tipo de

delitos.
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Fase 2: Metodologia cualitativa

La segunda fase del estudio se compuso de dos grandes actividades: (1) visitas presenciales a las comisarfas
para observar las Salas de Familia y entrevistar a las personas encargadas, de preferencia titulares, y (2) la
realizaciéon de entrevistas grupales a profesionales de la Fiscalia, de los Tribunales de Familia, de la
Defensoria Penal Puablica, y también, de los Centros de la Mujer de SernamEG, para evaluar la percepcion

del programa de quienes trabajan en otras instituciones en la ruta critica de denuncia y judicializacion.

Con estas instancias, se busc dar respuesta a aspectos transversales contenidos en todos los objetivos
del estudio. Esto es, por una parte evaluar el cumplimiento de los requisitos de diserio estructural y organizacional
para la implementacion de las Salas de Familia, y determinar la efectividad del servicio del Programa Salas de Familia
(objetivos especificos 1y 2), pero también describir operativamente la implementacion y efectividad del servicio del
Programa Salas de Familia e identificar nudos criticos, fortalezas y debilidades para la implementacion y efectividad de

servicio de las Salas de Familia (objetivos especificos 3 y 4).

Observacion no participante de salas de familia y entrevista con los funcionarios a su
cargo

Para levantar informacién pertinente a los objetivos especificos 3 y 4 del estudio y cualificar los hallazgos
obtenidos mediante la aplicacién de la encuesta y los datos administrativos analizados, se realizaron visitas
presenciales a comisarfas que tuvieran operativo el programa Salas de Familia. En ellas, como fue descrito,
se aplicaron dos técnicas de levantamiento de informacién cualitativa para profundizar en los ambitos de

interés del estudio desde la perspectiva de las y los funcionarios a cargo de la Salas de Familia.

En primer lugar, se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas a las personas que ocupan el cargo de
Encargadas de Sala de Familia, con prioridad a titulares o en su defecto, reemplazantes. En estas instancias
se indag6 en los facilitadores, obstaculizadores, buenas practicas en la ejecucion de las funciones relativas
a las Salas de Familia, de manera de problematizar en qué medida se ha logrado implementar el disefio
del programa, cual ha sido su resultado en términos de efectividad del servicio y cuales son las fortalezas
y nudos ctiticos, tanto del disefio como de la implementacion. Se adjunta la pauta en el Anexo 2. En total,
se llevaron a cabo 48 entrevistas a lo largo de Chile, cumpliendo el 100% de la muestra seleccionada. En

la Tabla 1se presenta la muestra seleccionada de unidades policiales a donde se realizaron las entrevistas.

Por otra parte, la observaciéon no participante es una técnica de recolecciéon de informaciéon donde la
persona investigadora observa aquello que se quiere comprender de la manera mas neutral posible

manteniéndose al margen del fenémeno estudiado, como un/a espectador/a pasivo/a, que se limita a
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registrar la informacién que aparece ante €l sin interaccién, ni implicacion alguna (Sandoval, 2002). Ahora
bien, no es una observacion libre, sino que se encuentra estructurada por una pauta de observacion -la
cual se adjunta en el Anexo 3-, que se aplica de modo flexible de acuerdo con la forma que adopta el

proceso de observacion y los acontecimientos a los que se expone quien esta observando.

En concreto, se realizaron observaciones no participantes en 32 comisarfas que tenfan Salas de Familia a
lo largo del pais de manera completa, y en otras unidades donde solo se hacfa entrevista, mientras se
esperaba se aprovech6 de tomar nota de algunos aspectos que fueron considerados relevantes por las
entrevistadoras. Las observaciones completas se llevaron a cabo por aproximadamente dos horas, y se
centraron en relevar aspectos de la implementacion y efectividad del servicio. La informacién se recolectd
por medio de notas de campo que luego fueron sistematizadas como parte de los hallazgos. Como
consideracion ética, no se realizdé observacion en las Salas de Familia cuando se estaba llevando a cabo
un procedimiento de denuncia, con el objetivo de respetar los protocolos de privacidad de las personas
denunciantes, sino que solamente observaron las dindmicas que ocurrian alrededor de la Sala. En la Tabla

1 se presentan las unidades policiales donde se programé realizar una observacion.

Tabla 1: Muestra seleccionada para terreno cualitativo

Macrozona Zona/Region N de N de
observaciones entrevistas

Norte Arica y Parinacota 2 2
Tarapaca 2 3
Antofagasta 2 3
Atacama 1 1
Coquimbo 1 1

Centro Valparaiso 2 4
Libertador Bernardo 4 4
O’Higgins

Sur Maule 2 3
Nuble 1 1
Biobio 1 2
Araucania 3 4
Los Rios 2 4
Los Lagos 2 3

Austral Aysén 1 1
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Magallanes 2 2

Metropolitana Metropolitana Este 2 4
Metropolitana Oeste 2 6
Total 32 48

Validacién de pautas

Con el fin de evaluar la pertinencia y claridad de las pautas tanto de entrevista como de observacion, se
realiz6 una prueba piloto de validacién de pautas en dos comisarias de la RM, y también fueron validadas

por las contrapartes de la Subsecretarfa de Prevencion del Delito y de Carabineros de Chile.

El proceso de validacién se orienté a obtener retroalimentaciéon en torno al planteamiento de las
preguntas, las dimensiones a observar y pertinencia de los contenidos de las pautas de entrevista y
observacion. Con ello, se realizaron algunas modificaciones leves a los instrumentos de levantamiento de
informacién para mejorar su capacidad de capturar la informacién que se estaba buscando de acuerdo

con la realidad institucional.

Entrevistas grupales a instituciones

Para complementar los analisis relacionados con la ruta critica que inicia con la denuncia a través de las
Salas de Familia y comprender de manera mds sustantiva los resultados que se obtienen con este
programa, se realizaron tres entrevistas grupales con representantes del Ministerio Pablico (fiscales y
profesionales URAVIT), de Tribunales de Familia (jueces/as de familia y consejeros/as técnicos) y
profesionales que trabajen en los Centros de la Mujer de SernamEG. Se procuré convocar a

representantes de cada institucién de las 5 macrozonas de Chile, a saber, norte, centro, RM, sur y austral.

Se logrdé concretar grupos de entrevista con ocho representantes del Ministerio Publico, cuatro
representantes de Tribunales de Familia y nueve representantes de SernamEG. Una de las grandes
barreras para convocar a participantes fue que muchos profesionales no tenfan conocimiento de la

existencia del programa, lo cual es un hallazgo que se discute en la seccién de resultados.

Las entrevistas se llevaron a cabo de manera online, y se fue guiando cada instancia a través de una pauta
semiestructurada que buscaba identificar nudos criticos, fortalezas y debilidades respecto de la efectividad
de servicio de las Salas de Familia para continuar en el proceso penal y la formalizacién de las denuncias,

y para entregar acogida, seguridad y acceso a la justicia a las personas que denuncian a través del programa.
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Fase 3: Panel de personas expertas y triangulacién de la informacion

La tercera y ultima fase del estudio se centré en dar respuesta a los objetivos especificos 4 y 5 del estudio,
vale decir, identificar nudos ctiticos, fortalezas y debilidades para la implementacién y efectividad de
servicio de las Salas de Familia, y establecer recomendaciones para la escalabilidad del Programa Salas de
Familia. L.a metodologia para ello se estructurd en dos actividades: 1) panel personas expertas y ii)

triangulacién de la informacién.

Panel de personas expertas

Una vez finalizadas las etapas de levantamiento y analisis cualitativo y cuantitativo, se convoco a través
de la Subsecretarfa de Prevencién del Delito un panel de personas expertas, instancia en la cual el equipo
de investigacién present6 los principales resultados del estudio y se dio espacio a una discusién sobre los
hallazgos y potenciales recomendaciones para la eventual escalabilidad del modelo de Salas de Familia en

el pafs. De manera preliminar se convocaron a representantes de las siguientes instituciones:

e Carabineros de Chile

e Ministerio de Justicia y Derechos Humanos

e Ministerio de la Mujer y Equidad de Género

e Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género
e  Mejor Nifiez

e Servicio Nacional del Adulto Mayor

e Servicio Nacional de Migraciones

e Corporacién Nacional de Desarrollo Indigena

e Servicio proteccién especializada a la nifiez y adolescencia

Finalmente, participaron representantes de:

e (Carabineros de Chile

e  Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
e Ministerio de la Mujer y Equidad de Género
e Servicio Nacional del Adulto Mayor

e Servicio Nacional de Migraciones
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Triangulacion de la informacion

Luego, en un dltimo momento se triangulé la informacion obtenida, lo que refiere al uso de multiples
métodos o fuentes de datos en investigacion para desarrollar una comprension integral de los fenémenos
(Patton, 1999). De esta manera, se triangularon los hallazgos de la fase de levantamiento y analisis
cuantitativo a partir de la encuesta web y bases de datos de Carabineros de Chile, de la entrevistas y notas
de campo de las visitas a las Salas de Familia, y del panel de personas expertas para identificar nudos
criticos de la implementacion y efectividad del servicio y elaborar conclusiones y recomendaciones. A

partir de este analisis surgieron los hallazgos, recomendaciones y conclusiones del presente estudio.

5. Disefio del programa Salas de Familia

Desde una perspectiva de evaluacién de proyectos, a continuacion, se presenta el disefio del programa a
evaluar en este estudio considerando dos ambitos: implementacién y efectividad del servicio. En términos
de la implementacién, se describird la definicién del programa, su objetivo, los supuestos de
implementacién y el flujo de procesos y actividades que deben realizarse para cumplir con su propésito.

En términos de resultados y efectividad, se describiran las dimensiones a evaluar.

5.1. Supuestos, actividades y principales procesos de implementacion del programa

Segin el instructivo actual de funcionamiento y organizacién de las Salas de Familia y las Oficinas de
Violencia Intratamiliar, las Salas de Familia se definen como “dependencia diferenciada de los médulos
de guardia, con mobiliario y tecnologia adecuada para la adopcién de procedimientos de delitos de
violencia intrafamiliar, vulneraciones de derechos a nifias, nifios, adolescentes y personas mayores,
violencia contra la mujer y delitos sexuales, a cargo de personal capacitado para la materia, consolidando
un servicio las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, con personal certificado para otorgar una atenciéon

de calidad y diferenciada hacia las victimas de estos tipos de delitos”.

Su objetivo general, es “mejorar la calidad de servicio entregado a la comunidad, brindando una atencién
diferenciada y especializada bajo una perspectiva de género a las victimas de delitos de violencia
intrafamiliar, vulneraciones de derechos a nifias, nifios, adolescentes y personas mayores, violencia contra
la mujer y delitos sexuales, fortaleciendo las acciones preventivas. Lo anterior se encuentra establecido
en el Instructivo de funcionamiento y organizacién de las Salas de Familia y en el Plan Cuadrante de

Seguridad Preventiva 2.0”.
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5.1.1. Supuestos de implementacion

a. Encargados/as de las Salas de Familia y funcionarios/as de turno

Respecto de las unidades que mantienen Salas de Familia (59 Comisarfas y 1 Subcomisaria a nivel
nacional, al momento de inicio de este estudio), estas deben contar con 1 funcionario/a como titular y 1
funcionatio/a como reemplazante que toma el cargo de “Encargado/a” de la Sala de familia para su
funcionamiento. Ambos cargos deberan pasar por un proceso de seleccion especializado, donde se
contempla un perfil por competencias, la revisién de hojas de vida de quienes postulan, la realizacién de

entrevistas personales y la aplicacién de pruebas psicolégicas.

Asi también, ambos cargos deberan pasar por un proceso de certificacion antes de ejercer su cargo
como Encargados/as de las Salas de Familia, con el fin de abordar aspectos relevantes de la atencién a
estas poblaciones desde una perspectiva de derechos y de género. Ademds, se realizan charlas mensuales
de distintas tematicas relacionadas con el quehacer de las Salas de Familia, con el fin de generar un proceso

continuo de formacion.

El/la Encargado/a titular de la Sala debe ejercer las funciones de su cargo en el horatio administrativo
dispuesto por la Unidad, segin la demanda de servicios. Cuando esta persona no esté en horario de
servicio, y dado que la Sala comprende un servicio de 24 horas los 365 dias del afio, la llave de la
dependencia debera quedar en la sala de guardia a cargo del Oficial o Suboficial de guardia y en caso de
que llegue una persona denunciante, debera ser atendida por un funcionario/a del equipo de guardia que
esté de turno y haya sido capacitado/a por el Encargado/a para este tipo de atencién. En este sentido,
en todo momento deberd haber al menos un/a funcionario/a de turno capacitado/a para atender en la

Sala de Familia.

Cuando el Encargado/a titular se encuentre con feriado, permiso administrativo o licencia médica, el/la
Encargado/a de reemplazo serd quien deba tomar sus funciones en horario administrativo. El/la
Encatgado/a debera tener dedicacion permanente y exclusiva para las funciones de la sala, y solo en caso
de que sea estrictamente necesario y justificado, se podrd contar este para colaborar en servicios

operativos intra-cuartel.

b. Funciones del cargo para Salas de Familia

El personal a cargo de la Sala de Familia debe cumplir con las siguientes funciones:

1. Brindar una atencién especializada y diferenciada a las victimas de violencia intrafamiliar; vulneraciones

de derechos a nifios, nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra la mujer y delitos sexuales.

28



2. Desplegar acciones de anélisis de informacién sobre hechos ocurridos en su sector territorial que
permitan asesorar técnicamente la labor policial de su unidad en delitos de violencia intrafamiliar,
vulneraciones de derechos a nifios, nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra la mujer y

delitos sexuales.

3. Conocer la oferta programatica existente dentro de su sector territorial, en materias de familia e infancia

que permitan orientar y referenciar a las personas victima de estos delitos.

4. Orientar al desarrollo de acciones preventivas en matetias de delitos de violencia intrafamiliar,
vulneraciones de derechos a nifios, nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra la mujer y

delitos sexuales.

5. El ambito de accién de los delitos que seran acogidos en las Salas de Familia son los siguientes que se

presentan en la Tabla 1.

Tabla 1. Materias denunciadas objeto de atencion por el programa Sala de Familia

Violencia -Violencia intrafamiliar a nifio (lesiones psicologicas)
Intrafamiliar -Violencia intrafamiliar a mujer (lesiones psicolégicas)
Psicologica -Violencia intrafamiliar a hombre (lesiones psicolégicas)
-Violencia intrafamiliar a adulto mayor (lesiones psicologicas)
Violencia -Violencia intrafamiliar a mujer (lesiones leves)
Intrafamiliar -Violencia intrafamiliar a mujer (lesiones menos graves o supetior)
Fisica / Maltrato | -Violencia intrafamiliar a hombre (lesiones leves)
Habitual -Violencia intrafamiliar a hombre (lesiones menos graves o superior)

-Violencia intrafamiliar a nifio (lesiones leves)

-Violencia intrafamiliar a nifio (lesiones menos graves o superior)
-Violencia intrafamiliar a adulto mayor (lesiones leves)

-Violencia intrafamiliar a adulto mayor (lesiones menos graves o superior)
-Maltrato habitual (violencia intrafamiliar)

Delitos Sexuales -Violacién

-Violaciéon de menor de 14 afios

-Violacién de mayor de 14 afios

-Violacién con homicidio

-Estupro

-Incesto

-Promover o facilitar prostitucién de menores

-Sodomia

-Difusién material pornografico

-Abuso sexual sin contacto corporal de mayor de 14 afios y menor de 18
-Abuso sexual sin contacto corporal de menor de 14 afios

-Abuso sexual adulto

-Abuso sexual con contacto corporal de menor de 14 afios

-Trata de personas con fines de prostitucion

-Produccién material pornografico utilizando menores de 18 afios
-Adquisicién o almacenamiento material pornografico infantil
-Obtencién de servicios sexuales de menores

-Abuso sexual calificado (con introduccion de objetos o uso de animales)
-Abuso sexual de mayor de 14 afios por sorpresa y/o sin consentimiento
-Acoso sexual en espacios publicos que capte imagenes audiovisuales de partes intimas sin
consentimiento de la victima
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-Acoso sexual en espacios publicos verbales, acercamientos, persecuciones,
exhibicionismo o contenido sexual explicito.

Delitos que -Secuestro
pueden atentar -Secuestro con homicidio
contra NNA -Secuestro con violacion

-Secuestro con lesiones

-Maltrato corporal a menores o personas vulnerables
-Vulneracion de derechos

-Sustracciéon de menotres

-Inducir a un menor a abandonar el hogar
-Trata de personas menores de 18 aflos
-Ocupar menor en actividades prohibidas
-Mala conducta menor

-Menor abandonado

-Otros procedimientos de menores
-Parricidio

-Infanticidio

Amenazas -Amenazas de atentados contra personas y propiedades
-Amenazas simples contra personas y propiedades
-Amenazas condicionales contra personas y propiedades
-Amenazas con arma blanca

Lesiones -Lesiones graves

-Lesiones menos graves
-Lesiones con arma blanca
-Lesiones con fuegos artificiales
-Lesiones con arma de fuego
-Lesiones graves gravisimas
-Lesiones leves

Delitos contra la -Femicidio
mujer -Femicidio frustrado

6. El personal que cumple su funcién en las Salas de Familia, efectuard un seguimiento aleatorio en los
cursos de accién dispuesto por los Tribunales competentes hacia las victimas, pudiendo considerarse
visitas aleatorias, llamados, correos, entre otros medios de comunicacion actuales, con el objetivo de

apoyar y orientar a la persona que ha sido violentada y se encuentra vulnerable.

c. Estandares de la sala (disefio estructural)

La Sala debera cumplir con los siguientes estandares de implementacion:

e Ser una dependencia diferenciade de los médulos de guardia (sala contigua a la guardia)

e Tener privacidad necesaria para este tipo de procedimientos (impedir vision desde afuera)
e Contar con buena iluminacién

e Tener una decoracién adecuada

e Contar con teléfono
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e Contar con equipamiento tecnolégico para funciones de analisis y preparaciéon de
documentacién

e  Se debera habilitar un sector de entretencién de nifios y nifias con mobiliatrio asignado

e Se deberan mantener las condiciones de orden para que el espacio sea acogedor

e Deberd mantener una distancia adecuada de los servicios higiénicos

5.1.2. Flujo de procesos

El flujo de procesos relacionado con la Sala de Familia contempla los siguientes componentes y

actividades:

a. Atencion de denuncias

Este componente busca brindar una atencién especializada y diferenciada a las victimas de delitos de
violencia intrafamiliar, vulneraciones de derechos a nifias, nifios, adolescentes y personas mayores,

violencia contra la mujer y delitos sexuales. En este se contemplan los siguientes procesos:

a. Recepcion y derivacion del recurrente: el personal de guardia realiza el primer filtro en el acceso a la
Unidad, identifica la necesidad del recurrente y el tipo de denuncia a realizar, y detiva, en caso de aplicar,

a la Sala de Familia.

b. Acogida de la persona denunciante: el personal encargado de la Sala de Familia o en su defecto el
funcionario capacitado de los equipos de guardia es quien acoge los denuncios que llegan a la Unidad,
realiza entrevista al denunciante para obtener sus datos basicos, de la victima y del agresor, y confecciona
las actas que correspondan al procedimiento. Ademas, se verifica si la victima tiene lesiones fisicas o
maltrato psicolégico. Si tiene lesiones fisicas, se solicita cooperacion al personal de servicio de poblacion
para realizar constatacion de lesiones en el centro asistencial o SML mas cercano. Ahi se determina si la

denuncia se encuentra en estado de flagrancia.

c. Coordinar turno para aprehender al agresor: si la denuncia se encuentra en estado de flagrancia, el/la
encargado/a de Sala de Familia coordina la aprehension del agresor con el personal de servicio de

poblacién (se encuentra la direccién, se ubica al agresor y se informa el motivo de la detencién).

d. Si el agresor no se encuentra: se procede a realizar registro del procedimiento en libro de poblacién,
pata luego detivar los antecedentes al encargado/a de Salas de Familia, a objeto se proceda a confeccionar

el parte respectivo.
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e. Contacto con Fiscalfa o Tribunal de Familia: el/la encargado/a de Salas de Familia toma contacto con

la Fiscalfa Local o Tribunal de Familia para solicitar instrucciones pertinentes

f. Constatacién de lesiones: El traslado de la victima y agresor a constatar lesiones u otros traslados, se
realiza en carros policiales separados, evitando en todo momento contacto entre victima y victimario. En
el centro médico, el facultativo médico realiza la atencion, determina la gravedad de las lesiones y emite
un informe médico que indica su clasificacién. El informe médico es remitido al encargado/a de Salas de

Familia para confeccién del parte.

g. Confecciéon de parte: esta se hace con los antecedentes aportados por la victima en su declaracion,
efectuada ante el personal encargado de la Sala de Familia, complementando con el certificado médico.

Se debe procurar en todo momento evitar la victimizacién secundatia.

h. Aplicar PUR cuando corresponda: el sistema AUPOL aplicara ademas la Pauta Unificada de
Evaluacién de Riesgo (PUR), en caso de que el procedimiento corresponda a una situacién de VIF en el

contexto de pareja.

1. Confeccionar parte: El Suboficial de guardia es el encargado de validar el parte VIF confeccionado por

el personal de Salas de Familia, generando el parte VIF en el sistema AUPOL.

j. Derivar antecedentes: El Suboficial de guardia es el encargado de derivar los antecedentes de forma
fisica mediante estafeta, al Ministerio Publico, si la denuncia es constitutiva de delito o, a los Tribunales

de Familia si la denuncia no es constitutiva de delito.

b. Analisis de informacion

Este componente contempla un conjunto de acciones que buscan sistematizar informacion sobre hechos
ocurridos en el territorio en que actiia cada una policial y que permitan asesorar técnicamente la labor
policial de su unidad de delitos de violencia intrafamiliar, vulneraciones de derechos a nifias, nifios,
adolescentes y personas mayores, violencia contra la mujer y delitos sexuales. Para ello se contemplan las

siguientes actividades.

a. Oficina de operaciones: cuando la oficina de Operaciones de la Unidad encuentra alertas respecto de
variaciones importantes en ciertos delitos especificos de Salas de Familia, genera informes simple o

solicitudes al Encargado de Sala de Familia para profundizar en los andlisis con su mirada de experto.

b. Sistemas institucionales: el propio Encargado de la Sala de Familia accede a los sistemas institucionales

con el fin de obtener informacion relevante que le permita conocer la realidad de su sector respecto de
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los delitos de su especialidad. Asi también, tiene accesos exclusivos a datos e informaciéon que entrega la

Direccién de Derechos Humanos y Proteccion de la Familia.

c. Fuentes abiertas: Otro insumo que aporta informacién sobre la realidad delictual, son las fuentes
abiertas como internet, prensa escrita, radio y television, al mostrar informacioén que muchas veces no es
denunciada por lo que no esta en los sistemas institucionales. Por ello, el/la Encargado/a la registra y

analiza como parte de sus funciones.

d. Informacién de organismos extrainstitucionales: los érganos extrainstitucionales orientados a los temas
de delitos especializados de las Salas de Familia aportan también informaciéon que debe ser conocida por

el personal de la Unidad para incorporarla en su analisis.

e. Informe quincenal: la Oficina de Integracién Comunitaria emite un informe quincenal a la oficina de
operaciones y a otros cargos relevantes donde se muestra informacioén sobre encuestas y reuniones
realizadas con la comunidad, con la cual se identifican problematicas. Si estas se vinculan a delitos de las

Salas de Familia, el informe debe ser de conocimiento del Encargado/a para incorporatlo en su analisis.

f. Revisién de partes policiales: el Encargado revisa los partes policiales relacionados con la Sala para
verificar que los procedimientos policiales estan siendo adoptados correctamente, y en caso de encontrar

observaciones, toma nota de ellas para cooperar en el mejoramiento de la calidad de los procedimientos.

g. Plan de capacitacion interna: a partir de lo anterior, el encargado identifica las debilidades y qué equipo

de turno puede necesitar mas capacitacién. Con base en ello, planifica de qué forma capacitar al personal,
p q

para que afecte lo menos posible al desarrollo normal de las actividades (se usan las reuniones de pago

de haberes o las preparaciones de turnos y guardias).

h. Anilisis: Con la informacién obtenida desde diferentes fuentes, el Encargado efectia un andlisis para
identificar lugares y posibles causas o factores que facilitan la comision de los delitos de su especialidad,

y define cursos de accién para prevenir nuevos hechos conforme a su experiencia.

1. Solicitar servicios extraordinarios: como resultado del andlisis, se gestiona el atacar factores de riesgo

con cursos de accién de tipo policial.

j. Reunién de coordinacién acciones preventivas: también se realizan a rafz del analisis, acciones de
prevencién directamente con la comunidad como charlas educativas, campafias, o trabajo conjunto con
0O0.CC, AALL y Redes de Apoyo. Se realizan en coordinacién con la Oficina de Integracién

Comunitaria para lograr sinergia.

k. Plan de actividades preventivas: se genera un plan de actividades en coordinacién con OO.CC y otros

actores locales, para evitar duplicidad de actividades, cuidar los nexos y confianzas ganadas.
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c. Prevencion de delitos relacionados a las salas de familia

Este componente busca desarrollar actividades orientadas al desarrollo de acciones preventivas en
materias de delitos de violencia intrafamiliar, vulneraciones de derechos a nifias, nifios, adolescentes y
personas mayores, violencia contra la mujer y delitos sexuales. Para ello se contemplan las siguientes

actividades:

a. Plan de actividades preventivas: el Encargado/a realiza al menos una reunién o actividad semanal
asociado al plan de actividades preventivas, el cual es confeccionado en el proceso de anilisis o gestiéon
de la informacién y debe tener especificado el lugar, hora y dia de las actividades, previa coordinacién

con el Delegado/a de Cuadrante.

b. Realizaciéon de actividades preventivas: el Encargado/a de Sala de Familia, solo o en conjunto con
Delegados o actores de redes de apoyo, realiza chatlas, exposiciones, campafia u otro tipo de actividad

de prevencién previamente definida.

c. Medidas de proteccién: el Encargado/a de Ordenes Judiciales comunica al Encargado/a de Salas de
Familia sobre las medidas de proteccién que tengan algunas victimas del sector de la Unidad, asociado a

los delitos del programa, sefialando aquellas que pudiesen ser de mayor complejidad o connotacién.

d. Visitas aleatorias: a partir del listado de medidas de proteccién, el Encargado de Salas de Familia visita
victimas para verificar cumplimiento de la medida de proteccién ya sea de manera aleatoria o segun

seleccion de complejidad o connotacion.

e. Listado de redes de apoyo: el Encargado/a cuenta con un catastro de la oferta programatica o red de

apoyo del sector de su Unidad, con el fin de mantener un contacto permanente.

f. Reuniones: con base en el listado de redes de apoyo, el Encargado/a se retne con representantes de
las redes de apoyo para obtener informacién que sea de utilidad para la Comisarfa, tanto para disponer
de servicios policiales, como para realizar actividades preventivas, las que pueden realizarse en conjunto

con algin organismo de esta oferta programatica. Estas reuniones se realizan de manera mensual.

g. Informacién de organismos extrainstitucionales: de las reuniones con las redes de apoyo, se obtiene
informacién que luego el Encargado usa para realizar su andlisis y, para formar parte del informe mensual

que se envia al Jefe/a Operativo o Subcomisatio de los Setvicios.

h. Confeccién de informe mensual: el Encargado/a confecciona un informe de gestion mensual que
direcciona al Jefe/a Operativo, el que contiene informacion referente a las reuniones realizadas con las

redes de apoyo, la verificacién del cumplimiento de medidas de proteccion y las actividades de prevencion
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realizadas conforme se planificé con la Oficina de Integracion Comunitaria. Ademas, se incorporan

actividades de capacitacion interna.

d. Capacitaciones internas

Este componente implica que el/la Encargado/a de la Sala de Familia debe mejorar las competencias
del personal de la Unidad en la adopcién de procedimientos en este tipo de delitos, ademas de ensefiar
a mejorar la primera acogida y PAP que se les dé a las personas victimas. Para desarrollar esta actividad

se contemplan las siguientes actividades:

a. Plan de capacitacion interna: el Encargado/a planifica de qué forma capacitar al personal con base en
la identificacién de debilidades, y programa este plan en horarios que afecten lo menos posible el normal
desarrollo de actividades de la Unidad (proponiendo realizarlas en las reuniones de pago de haberes, o en

las preparaciones de los turnos y guardias).

5.2. Efectividad del servicio

Respecto de los estandares de efectividad del servicio, estos fueron determinados por las bases del
proyecto de evaluaciéon y complementados por el equipo de investigacion a cargo de la ejecucion del

estudio. En concreto, se determinaron las siguientes dimensiones de efectividad a tener en consideracién:

e DPoblacién atendida por afio (edad, sexo, tipo de delito)

e Acceso (personal disponible con dedicacién exclusiva)

e Tiempo de respuesta (en atencién a denunciante)

e Formalizacién de denuncias (nimero de causas derivadas de Salas de Familia a Tribunales de
Familia u otras instituciones judiciales y tasa de denuncias formalizadas en relacion al total de
denuncias recibidas)

e  Contribucién a la adherencia al proceso judicial

e Informacién pertinente y suficiente para la continuacién del proceso judicial
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5.3. Estrategia de evaluacion del programa

Considerando el disefio anteriormente enunciado y el disefilo metodolégico del estudio, a continuacién,
se presentard la estrategia de evaluacién del programa, considerando las dimensiones a evaluar y los

instrumentos a aplicar para levantar la informacién.

La evaluacién de este programa considera las dos dimensiones principales antes enunciadas:
implementacién y efectividad, las cuales se componen de diversas subdimensiones y ejes concretos a
evaluar. Ambas dimensiones fueron consideradas para la construccién, tanto de los instrumentos
cuantitativos como los cualitativos en la medida que sea pertinente, por lo que sus ejes seran adaptados

segin las caracteristicas y objetivos de cada instrumento.

Dimensién de implementacion

La evaluacién de esta dimensién tuvo como objetivo analizar los posibles desafios a considerar para

potenciales mejoras del servicio del programa, en concreto, de su implementacion.

La conceptualizacion de medidas para la evaluacién de la implementacion del programa se hizo con base
en dos insumos: (1) requisitos administrativos para la instalacién de las Salas de Familia antes enunciados
y otros estindares a considerar en su diseflo establecidos por las contrapartes de este estudio
(Subsecretarfa de Prevencion del Delito y Carabineros de Chile), y (2) un modelo tedrico proveniente de
las ciencias de la implementacién para la ejecucién de programas basados en la evidencia, diseflado por

el autor Dean Fixsen y colegas (2015).

En relacién con lo primero, esto es, los requisitos administrativos para la instalacion de las Salas de Familia
y otros estandares a considerar en su diseflo establecidos por las contrapartes de este estudio, las

dimensiones a considerar en la materia se sistematizan en la siguiente tabla:

Tabla 2: Dimensiones asociadas a requisitos administrativos y estindares del programa

7

Area Subdimension Indicador

Implementacién  Instalacion de la e Existencia de sala contigua a la guardia

Disefio sala de familia e Instalaciéon de sala cerca de servicios higiénicos

estructural publicos
Caracteristicas  de e Espacio para esperar antes de realizar la denuncia
la sala de guardia u (en la sala de guardia u otro) con caracteristicas
otra para esperar adecuadas
Caracteristicas  de e Existencia de sistema de privacidad que impida
la sala de familia visién desde afuera
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Existencia de sistema de privacidad que impida que
se escuche desde afuera

Iluminacién adecuada que cumpla con normativa
eléctrica.

Dimensién de la sala de aproximadamente 16m2
Decoracién adecuada

Condiciones de orden y limpieza

Qué tan acogedor es el espacio

Presencia de sector de actividades para NNA que
incluya mobiliario pertinente

Materiales para uso de oficina y decoracion

Implementacion:  Caracteristicas del
Disefo personal
organizacional

Existencia de dos personas encargadas de la Sala de
Familia: una titular, una reemplazante

Existencia de al menos un/a funcionario/a
capacitado para atender en la Sala de Familia en
todos los turnos

Certificacion al dia del personal encargado de la Sala
de Familia

Capacitacion al dia de las personas funcionarias de
turno

Dedicaciéon  permanente y  exclusiva  de
funcionarios/as de sala. Sélo en casos estrictamente
necesarios se podra contar con el personal titular
para prestar colaboracién en otras tareas
intracuartel.

Funciones
especificas para el
titular de Salas de
Familia

Brindar una atencion especializada y diferenciada a
las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de
Familia

Desplegar acciones de analisis de informaciéon sobre
hechos ocurridos en su sector territorial que permitan
asesorar técnicamente la labor policial de su unidad en
este tipo de delitos (atendidos en las Salas de Familia)
Orientar el desarrollo de acciones preventivas en la
comunidad en materias de los delitos atendidos en Sala
de Familia

Presencia de mecanismos de andlisis de informacion
sobre hechos ocurridos para prestar asesorfa técnica
a la labor policial de su unidad en materia de VIF y
los otros delitos contemplados

Funcionamiento
de la sala

Capacitar a funcionarios/as pata que tenga las
competencias necesarias para atender en la Sala de
Familia cuando el/la Encatgado/a titular o reemplazante
no esta disponible

Fuente: Elaboracién propia a partir de Bases de Licitacién, Instructivo del programa y adaptacién con base en la informacién

de las pruebas piloto.

Con relacion a lo segundo, la Tabla 3 da cuenta de los componentes y ejes del modelo tedrico de Fixsen

y colegas antes descritos. Estos seran asociados para encuadrar dimensiones anteriores y otras que se

37



reportan mas adelante y que complementaran el levantamiento de informacién propuesto para este

estudio.

Tabla 3: Componentes de implementacion de programas basados en la evidencia (Fixsen et al, 2015)

COMPONENTE EJE

COMPETENCIA  Reclutamiento y seleccion del

equipo

Entrenamiento y capacitacion

del equipo

Desarrollo continuo del

equipo

FIDELIDAD Evaluacion de adherencia

(fidelidad)

ORGANIZACION Sistemas de datos pata el

apoyo de decisiones

Soporte de facilitacion
administrativa

Intervencién de redes

LIDERAZGO Liderazgo

DESCRIPCION

Procesos que ocurren al comienzo de la
implementacién para construir una fuerza de
trabajo competente en el manejo del programa.
Contempla los métodos de reclutamiento,
protocolos de entrevista a los candidatos y criterios
de seleccion de los profesionales.

Procesos de transmision de conocimientos y
desarrollo de habilidades basicas en los
profesionales y equipos seleccionados, para que
puedan intervenir aplicando el programa.

Proceso de aprendizaje practico y continuo del
oficio como profesional y equipo del programa,
apoyado por un profesional mas experimentado en
el modelo del programa.

Proceso disefiado para monitorear y evaluar la
utilizacién y resultados de las habilidades
requeridas para la intervencién del programa, a
través de medidas de adherencia o fidelidad de los
equipos.

Sistemas que concentran informacién relevante,
datos clinicos y administrativos del Programa, que
pueden ser utilizados para la toma de decisiones
sobre desarrollo del programa y practica clinica.

Practicas, procesos gestiones e iniciativas
dispuestas internamente por la organizaciéon a
cargo del Programa tanto a nivel politico como
administrativo para apoyar la implementacién del
programa, mantener al equipo organizado y
alinearse con las necesidades de los terapeutas.

Practicas 'y procesos realizadas frente a
requerimientos y  obstaculos  relacionados
especificamente con actores claves externos al
programa (organizaciones, redes), para alinear y
facilitar la implementacion del programa.
Practicas y procesos para liderar la implementacién
del programa, que contemplan dirigir y apoyar los
cambios al interior de la organizacién que un
programa requiere (ya sea nuevo O antiguo);
administrar los soportes de implementacién y
asegurar de manera continua la calidad de las
intervenciones.
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Dimensién de efectividad

La evaluacién de esta dimension tiene como objetivo analizar la capacidad del programa para lograr los
resultados deseados y producit un impacto positivo en la poblacién que busca atender. Las areas por

analizar en términos de efectividad son las enunciadas en el apartado anterior, es decir:

1. Poblacién atendida por afio (edad, sexo, tipo de delito)

2. Acceso (personal disponible con dedicacion exclusiva)

3. Tiempo de respuesta (en atencién a denunciante)

4. Formalizacion de denuncias (numero de causas derivadas de Salas de Familia a Tribunales de
Familia u otras instituciones judiciales y tasa de denuncias formalizadas en relacion al total de
denuncias recibidas)

5. Contribucién a la adherencia al proceso judicial

6. Informacién pertinente y suficiente para la continuacién del proceso judicial

Ahora bien, parte de estas variables son medidas desde los registros administrativos, a los cuales
accedimos a través de la solicitud de las dos bases de datos antes mencionadas en la seccién de Disefio
Metodolégico. Es por ello por lo que, tanto para la encuesta como para la entrevista, se agregaron
solamente aquellas variables que no estaban medidas en los registros administrativos en la medida que

fuera pertinente.

Dimension ética

Por ultimo, como fue planteado en el capitulo anterior, la base tedrica de generar este programa tiene sus
raices en que la atencion especializada y diferenciada personas victimas de los delitos que ahf se atienden
debe tener una perspectiva interseccional que considere la realidad de diversas poblaciones y de derechos
humanos. Asi también, la creacién de este programa se condice de manera implicita con los principios de

la justicia procedimental.

En este contexto, los instrumentos consideraron también la evaluacién de las siguientes dimensiones que

se presentan en la Tabla 4 y 5.
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Tabla 4: Perspectiva interseccional y de derechos humanos

Se acoge a la persona y se escucha activa y respetuosamente durante todo el procedimiento

Se genera un ambiente seguro, procurando resguardar la confidencialidad durante todo el procedimiento

Se le entrega informacion clara sobre los pasos a seguir y sus derechos, de acuerdo con las caracteristicas y
necesidades especificas de la persona (nivel educacional, idioma, edad, situacién de discapacidad, entre otros)

Se da un trato digno, sin juzgar, cuestionar ni culpabilizar a la persona victima del delito durante todo el
rocedimiento

Se brinda apoyo emocional y da un trato amable y calido durante todo el procedimiento

Y respecto de la justicia procedimental, se consideraron los siguientes ambitos.

Tabla 5: Componentes para incorporar una perspectiva de justicia procedimental

Se ofrece a las personas denunciantes la posibilidad de responderles segtin lo que requieran

Se les explica a las personas denunciantes cémo funciona el proceso de denuncia, qué implica y por qué se hace
cada paso

Se les explica a las personas denunciantes cémo se toman las decisiones antes del procedimiento y qué se tiene en
cuenta al tomatrlas

Se les garantiza a las personas denunciantes que tengan la oportunidad de contar lo que le ocurtié

Se les explican a las personas denunciantes los motivos de las decisiones que se van tomando

Se hace un esfuerzo consciente por ser accesible para las personas denunciantes

Se anima a las personas denunciantes en sus esfuerzos al realizar este procedimiento

Se le pregunta a las personas denunciantes como se podrian desarrollar los procedimientos y el trato hacia ellas

A partir de lo anterior, en la Tabla 6 se presenta la matriz a partir de la cual se evalué el programa.
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Matriz de evaluacion

Tabla 6: Matriz de dimensiones para evaluar implementacion y efectividad del programa Salas de Familia

Dimension Fenomeno Componente / Eje
para de FIXEN
observar

Implementacion = Sala FIDELIDAD:

adherencia

ORGANIZACION:
datos para el apoyo de
decisiones
ORGANIZACION:
soporte
administrativo
Personal COMPETENCIAS:
Capacitacion

Area

Caracteristicas de la
sala

Caracteristicas del
espacio de espera
previo a la denuncia
Funcionamiento de
la sala
Funcionamiento de
la sala
Caracteristicas de la
sala

Caracteristicas de la
sala

Caractetisticas del
personal

41

Indicador / eje tematico

Disefio estructural: sala contigua a la guardia

Disefo estructural: sala cercana a servicios higiénicos
Disefio estructural sala con privacidad que impide
visién desde fuera

Disefio estructural: sala con buena iluminacién
Disefio estructural: qué tan acogedora es la sala
Disefio estructural: disponibilidad de materiales para
uso de oficina y decoracion

Disefio estructural: sector de entretencién para NNA
con mobiliario

Disefio estructural: espacio para esperar antes de
realizar la denuncia (en la sala de guardia u otro)

Diseflo organizacional: atencion en horario
administrativo

Disefio organizacional: atencién fuera del horario
administrativo

Disponibilidad y uso de recursos tecnolégicos para
apoyar el disefio de actividades

Disponibilidad y uso de recursos tecnolégicos para
usos administrativos o de gestion

Disefio organizacional: Capacitacién comprobable de
funcionarios en materias atingentes a la atencion del
programa (justicia procedimental, violencia de género
y contra NNA, y habilidades intrapersonales)
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COMPETENCIAS:

Desarrollo continuo

COMPETENCIAS:

Reclutamiento
FIDELIDAD:
adherencia

LIDERAZGO

Caracteristicas del
personal

Caracteristicas del
personal
Caracteristicas del
personal

Funciones del
personal de sala

Caracteristicas del
personal
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Disefio organizacional: funcionario de sala capacitado
en caso de atencion fuera de horario

Funcionatios han necesitado y recibido nuevas
capacitaciones

Disefio organizacional: Capacitacién disponible para
personal de sala de familia

Proceso de seleccién: ¢es acorde al tipo de funciones?
Competencias de los funcionarios seleccionados
Disefio organizacional: nimero de funcionarios (uno
titular, uno suplente)

Disponibilidad del personal para otorgar atencién a
los denunciantes

Disefio organizacional: dedicacién permanente de
funcionarios de sala

Disefio organizacional: dedicacién exclusiva de
funcionarios de sala

Disefio organizacional: cumplimiento de érdenes
judiciales solo para ordenes direccionadas

Disefio organizacional: brinda atencién especializada
y diferenciada a victimas VIF, delitos sexuales,
vulneraciones NNA y personas mayores

Disefio organizacional: analiza informacién prestando
asesoria técnica en la labor policial en delitos VIF,
sexuales, vulneraciones NNA y a personas mayores
Diseflo organizacional: conoce oferta programatica
delitos VIF, sexuales, vulneraciones NNA y a
personas mayores

Disefio organizacional: orienta acciones preventivas
en delitos VIF, sexuales, vulneraciones NNA y a
personas mayores

Personal es capaz de tomar decisiones de manera
autbnoma

Quien lidera la implementacion es capaz de conseguir
mejoras con el nivel central

No

No



Poblacion
atendida

Efectividad Resultado

Derechos
Humanos
y Género

Etica

ORGANIZACION:
soporte
administrativo
ORGANIZACION:
uso de redes

NA

NA

NA
NA

NA

Caracteristicas del
personal

Caracteristicas del
personal

Funciones del
personal de sala

Caracteristicas
socio-victimologicas
Usuarios/as
atendidos/as
Derivacion de
denuncias
Obtencion de
sentencia
condenatoria
Tiempo de atencion

Adherencia al
proceso judicial
Resultado del
proceso judicial
NA

NA

NA
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Capacidad para disponer de recursos econdémicos
para mejoras materiales

Capacidad de implementar trabajo con la comunidad

Relacién del funcionario titular con el nivel central
del programa
Relaciéon del funcionario titular con sus subordinados

Se retroalimenta hacia informacién al nivel central
Se recibe retroalimentacion del nivel central

Sexo, edad, tipo de delito, otras
Nuamero de personas atendidas por unidad de tiempo

Numero de causas derivadas de Salas a Tribunales de
Familia u otras instituciones judiciales

Se obtiene sentencia condenatotia u otro resultado
favorable a la victima

Tiempo de espera hasta ser atendido

Victimas comparecen al proceso penal

Se obtiene un resultado favorable a la victima en el
proceso judicial.

Se acoge a la persona y se escucha activa y
respetuosamente durante todo el procedimiento

Se genera un ambiente seguro, procurando resguardar
la confidencialidad durante todo el procedimiento

Se le entrega informacion clara sobre los pasos a
seguir y sus derechos, de acuerdo con las
caracteristicas y necesidades especificas de la persona
(nivel educacional, idioma, edad, situacién de
discapacidad, entre otros)

No

No
No

No

No
No

No



Justicia
procedime
ntal

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA

NA
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Se da un trato digno, sin juzgar, cuestionar ni
culpabilizar a la persona victima del delito durante
todo el procedimiento

Se brinda apoyo emocional y da un trato amable y
calido durante todo el procedimiento

Se ofrece a las personas denunciantes la posibilidad
de respondetles segin lo que requieran

Se les explica a las personas denunciantes como
funciona el proceso de denuncia, qué implica y por
qué se hace cada paso

Se les explica a las personas denunciantes como se
toman las decisiones antes del procedimiento y qué se
tiene en cuenta al tomarlas

Se les garantiza a las personas denunciantes que
tengan la oportunidad de contar lo que le ocurrié

Se les explican a las personas denunciantes los
motivos de las decisiones que se van tomando

Se hace un esfuerzo consciente por ser accesible para
las personas denunciantes

Se anima a las personas denunciantes en sus esfuerzos
al realizar este procedimiento

Se le pregunta a las personas denunciantes como se
podtian desarrollar los procedimientos y el trato hacia
ellas

No

No

No

No

No

No

No

No



6. Resultados

A continuacién, se presentan los resultados a partir de las dimensiones e indicadores de la matriz antes
expuesta.

6.1. Dimensién de implementacion

a. La sala

1. Caracteristicas de la sala

A partir de la encuesta web, se obtuvo que un 91% del personal Encargado de la Sala de Familia declaré
que la sala es efectivamente una dependencia diferenciada de los médulos de guardia (sala contigua), por
lo que en la gran mayorfa de unidades se cumple correctamente con el diseflo del programa en este
aspecto. Sin embargo, se observa heterogeneidad en la realidad de las distintas unidades cuando
se trata de los demas ambitos respecto de las caracteristicas del espacio. Como se observa en la
Tustracién 1, uno de los atributos que mds Encargados/as consideran que tienen oportunidades de
mejora (45%) son los materiales para uso de oficina y decoracién, seguido por la decoracion (44%), el
mobiliario disponible para NNA (43%) y al nivel de privacidad que ofrece para hacer el procedimiento
(43%). Las que menos tienen es la cercania a los servicios higiénicos publicos (32%), las dimensiones del
espacio (33%) y la iluminaciéon (35%), sin embargo, alrededor de un tercio de quienes contestaron

consideran que si podria ser mejorable.

45



Grifico 1:

Estandares del espacio fisico: atributos

A partir de la siguiente lista de atributos de las Salas de Familia,
Jpodria identificar en cudl/es de ellos usred considera que hay oportunidades de mejora?

No tiene oportunidades de

. Tiene oportunidades de mejora mejora Nosé
Encargado/a Funcionario/a
Materiales para uso de oficina v decoracion 10 | 30 35
Decoracion 9 I 30 34
Mobiliario disponible para NNA 9 | ] 3z 34
Privacidad para el procedimiento 10 | ] 32 34
Que tan acogedor es el espacio 11 | ] 32 34
Eapaco pars esprar e o ez 2 denoncs o s
Condiciones de orden v limpieza 11 - 3z 34
Iluminacién 13 m a2 35
Dimensiones del espacio 10 || 34 34
Cercania de los servicios higiénicos publicos 11 | ] 34 34
15% 100% 0% 23% 0% 73% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Respecto a otros estandares de los espacios fisicos, a partir de la encuesta se observa que la mayoria tiene
la Sala de Familia en una dependencia diferenciada de los médulos de guardia (91%), tiene computadores
(90%) y tiene habilitado un sector de entretencion para NNA con mobiliatio especializado (84%). Un

20% de las Salas no disponen de un teléfono propio.

Cabe destacar que al observar las respuestas de los funcionatios/as, alrededor de un tercio de ellos declara
no saber si cada uno de estos estandares tiene oportunidades de mejora. Esto da cuenta el bajo nivel de
conocimiento que tienen del programa y puede estar relacionado con hallazgos que veremos en las

entrevistas sobre el bajo nivel de capacitacién que reciben al respecto

A partir de las entrevistas con personal Encargado del programa en las distintas unidades se obtiene que
destacan el hecho de que cuando inici6 el programa en sus unidades, y estas pasaron de tener Oficinas
VIF a Salas de Familia, fueron adecuadamente dotadas en un espacio diferenciado con mobiliario para
NNA y otros implementos tecnolégicos (en la mayoria de los casos). De esta forma estos espacios reciben
en general una mejora inicial importante que les permite iniciar el funcionamiento del programa. Sin
embargo, desde su implementacioén hasta la fecha no se constatan en las unidades policiales cambios o
mejoras sustantivas a las inicialmente empujadas. En general estas reciben mantenimiento que en muchas
ocasiones proviene desde los propios Encargados y las condiciones del espacio varfan de acuerdo con los
recursos que dispone cada unidad policial y territorio, especialmente considerando que hay unidades en

mejores condiciones y otras mas precarias en términos materiales.

En este ambito, algunos/as Encargados/as sefialan:

46



“Yo con los implementos que usted ve acd, yo me recibi con todo esto. De hecho, la oficina como usted ve,
es chiquitita, pero traté de hacerla lo mds acogedora posible. Como le digo, los muebles, estaban todo eso,
pero lo que es la decoracidn y todo eso fue por iniciativa propia mia. De hecho, la pinté porque tenia un
color super triste por decirlo de alguna forma. Y la pinté... y como te digo, los adornos fueron por
iniciativa propia.”

(Encargado/ a de Sala de Faniilia entrevistado/ a)

“Una vez bubo una persona gue estaba muy afectada por un robo en su empresa, la atendf acd y puso
una denuncia y queds tan agradecido con nosotros por la manera en que lo entendimos que vino a tomar
las medidas y nos dio este mural. A todos les encanta, quien entra lo admira (entrevistador: ;Y
ese fue un regalo de un denunciante?). Si, como 5 0 6 ajios. Entonces le gustd nuestra forma

de atender y quedd muny agradecido y nos regald eso.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Algunas de las oportunidades de mejora que se detectan a partir de las entrevistas, encuesta y

observaciones no participantes son las siguientes:

- Privacidad del espacio:

La gran mayoria de las salas de familia observadas se encontraban lo suficientemente apartadas de la sala
de guardia y del resto de la unidad policial. En muchos casos se trata derechamente de una dependencia
separa de la sala de guardia, ya sea porque esta dentro de la misma unidad policial, pero en un sector
alejado a varios metros del resto de los servicios, o porque esta fisicamente en un espacio separado de la
estructura principal de la unidad policial. En otros casos si bien la sala de familia y la sala de guardia estan
dentro de la misma unidad policial, se encuentran en oficinas separadas que impiden la visién o la

posibilidad de escuchar desde el exterior.

En estas situaciones, se conseguian niveles adecuados de privacidad dentro de la sala de familia. En el
caso de las unidades policiales donde no es posible una amplia separacién de estos espacios del resto de
la unidad policial esto se consigue mediante diversas estrategias. En algunas salas de familia donde la
puerta es vidriada, este vidrio se empavona para poder asegurar la privacidad de las personas
denunciantes. En otros lugares la privacidad se consigue porque las ventanas de la sala estan orientadas a
los patios interiores de las unidades policiales y no hay visioén exterior de lo que pasa en ellas (y si hay
funcionarios en el momento de la declaracién, se les pide que abandonen el espacio). En las ventanas se
usan cortinas claras para impedir la visién sin afectar la luminosidad. Una estrategia, observada en la
unidad policial de Punta Arenas, era la de colgar un cartel que avisaba de la toma de un procedimiento
de salas de familia a la entrada de la oficina donde se practica al momento de tomar la denuncia, para

reducir el nivel de ruido externo y evitar interrupciones.
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Sin embargo, también a partir de las observaciones no participantes, se pudo constatar que en un nimero
relevante de salas de familia (al menos 11) donde se observaron condiciones que afectaban la
privacidad necesaria para el proceso de toma de denuncia. En algunas de ellas la separaciéon de otras
dependencias de la unidad policial no era la suficiente lo que hace que pueda igual verse y escucharse lo
que pasa en ellas desde otros puntos de la comisatifa, escuchandose por ejemplo desde las salas de familia
las conversaciones de los funcionarios policiales ubicados en las salas de peluquetia o de entrega de
armamento en algunas unidades policiales o el ingreso de las bocinas de los vehiculos policiales que van
ingresando. Especialmente critico fue el caso de algunas unidades policiales donde la sala de familia se
encontraba en dependencias cercanas a los calabozos lo que hace que las alteraciones que ocasionalmente
se producen con las personas detenidas afecten el proceso de denuncia. En esto se profundizard mas

adelante, ya que también fue un hallazgo relevado en las entrevistas.

= Disposicién de setvicios higiénicos:

En muchas unidades se levanta como un problema crucial la falta de disponibilidad de bafios para las
personas que estan denunciando. Estas tienen servicios higiénicos para el personal que trabaja en las
comisarfas y en la seccién de calabozos, pero carece de un bafio para otras personas. Esto es
especialmente problematico en este tipo de procedimiento, ya que al requerir en varias oportunidades
constatacion de lesiones o mayor profundidad del relato, demoran en promedio mas tiempo. Hay quienes
incluso sefialan una demora de a veces hasta 5 horas o en casos excepcionales, més. Esto implica que, en
muchas de las unidades, la evaluacién sobre la cercania de la Sala a los servicios higiénicos es deficiente.

Una Encargada sefialaba:

“Lamentablemente no podemos prestarle bario porque no hay baro, solamente para personal. Y ya
cuando es muy necesitado, si hacemos la ocasion y solicitamos barios de personal femenino. Pero
deberiamos tener un bafo propio para la gente. Para todo tipo de gente que venga a la oficina. A lo
mejor se sentiria mas comodo. Porque el hecho de gue vengan agui a atenderse, y uno le dé la respuesta,
una solucion y derive su problemay le ponga atencion y al momento de pedir basio, ""no, no bhay baiio".
Entonces, las cosas negativas brillan mds que las cosas positivas. Siempre ba sido asi.’

]

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Sin embargo, cabe destacar que en algunas de las comisarfas observadas si se apreciaron servicios
higiénicos de buena calidad y exclusivos para usuarios de las salas de familia. Estos se caracterizaban por
tener ingresos separados por sexo (y en algunos de ellos incluso espacios exclusivos para personas con
discapacidad), tener mejores niveles de limpieza y de accesorios de higiene y por encontrarse

relativamente cerca de las salas de familia.
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- Mobiliario para NNA:

Respecto a los estandares sobre el sector de entretencion para NNA con mobiliario especial,
vemos que un 43% de los y las Encargadas encuestadas considera que estos tienen
oportunidades de mejora. En las entrevistas estos aspectos se levantan por parte del personal también.

A continuacién, profundizaremos en este aspecto.

En algunas unidades también se sefiala que la sala es sumamente estrecha (33% en la encuesta sefiala
oportunidades de mejora en términos de las dimensiones del espacio), lo que se relaciona directamente
con las oportunidades que surgen respecto del espacio para NNA y la falta de separacion entre donde
esta denunciando una mujer sobreviviente de violencia y el espacio que acoge a sus hijos o hijas,
lo cual dificulta que ellas sientan la privacidad necesaria para contar los detalles que son necesarios en la

denuncia -para evitar dafiar a sus hijos/as-. Una Encargada sefiala:

“Es chiguitita la sala. Ayer, antes de ayer tuve que atender a una persona y vino con su gnagiiita.
Atendia a la seiiorita y la idea es gue la nifia se distrajera, asi que ahi le pasé unos lapices, un block de
dibujo y le puse la tele y abi se distrajo la nifia. Pero todo lo que me decia la madre, lo escuchaba la niia
) a pesar de que era chiguita, los nifios escuchan, son como esponjas, absorben mucho y quizds la nifita
estaba concentrada dibujando, viendo los monitos y todo, pero de una otra forma estando en un lugar tan

pequerio, escuchan de una u otra forma y se enteran de todo, si al final los nirios saben mds gue uno, se
enteran de muchas cosas.

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

En la mayoria de las unidades policiales, el espacio para la custodia y resguardo de los nifios, nifias
y adolescentes que acompaifian a las personas denunciantes se encuentra junto al espacio de la sala
de familia (un 84% de los Encargados sefiala en la encuesta de que existe la habilitacién de un espacio de
entretencion especificamente para ellos), de acuerdo con lo establecido por programa, y en mucho casos
escasamente diferenciado y aislado de este. Sin embargo, en general se encuentra bien equipado con
juguetes y otros elementos que permiten hacetlo un espacio mas acogedor para los nifios, nifias y
adolescentes, y que a juicio de los/as encargados/as de las salas de familia permite que estos se distraigan
durante la declaracién de la persona a quienes acompafian, facilitando poder conversar con algo mas de
tranquilidad con la persona denunciante y evitar que los NNA sean revictimizados escuchando

directamente el relato de los hechos

“La verdad gue aqui esta fue una de las mejores cosas que creo, que se pudo haber creado en
Carabineros, las Salas de Familia, porque las seiioras asi como que se desbordan y como que descansan,
a veces solamente incluso ha pasado que la gente llega a llorar y a contarte y cuando tu dices ya, vamos a

tomar la denuncia, no jme entiende? a veces solamente vienen a contarte sus cosas. Entonces creo que
esto fue muy bien implementado, sobretodo cuando vienen con nisios porgue la mama como que se desliga
a contar su problema.”

49



(Encargado/ a de Sala de Faniilia entrevistado/ a)
Cabe mencionar que segin lo observado en terreno, la generalidad de los casos parecen ser juguetes mas
orientados a nifios y nifias de menor edad (calcomanias, libros para colorear, peluches, autos, mufiecas,
bloques de juguetes, masas). En varias situaciones los propios encargados de las salas de familia reportan
que el origen de estos juguetes son donaciones de la comunidad, por lo que en ocasiones el nivel de

desgaste de los juguetes es alto, aunque las salas se mantienen en general bien equipadas en este aspecto.

Considerando que en la gran mayorfa de las unidades policiales este espacio no esta especialmente
separado de la sala de familia, varios de los/as encargados/as entrevistados/as refieren que la principal
estrategia para abordar a los nifios, nifias y adolescentes acompafiantes es agotar los mecanismos para
que puedan quedarse con otra persona a su cuidado fuera de la sala de familia mientras se practica la

denuncia.

De esta forma, si la persona denunciante viene junto a otros familiares adultos, se pide que los nifios,
nifias o adolescentes acompafiantes se queden con ellos en la guardia o incluso en el espacio especial de
las salas de familia, en la medida que la persona denunciante no tenga problema en que ese otro adulto
responsable escuche o vea lo que sucede mientras se le toma la declaracion. Sin embargo, también es
frecuente que la persona denunciante venga sin otro adulto que la acompafie y en ocasiones incluso con
mas de un nifio o nifia. En esos casos también se recurre a otros funcionarios policiales que puedan
apoyar con su resguardo, generalmente funcionarias mujeres, mientras se practica la declaracion,
especialmente cuando se trata de bebes o nifios con bajos niveles de autonomia, incluso si ello implica
que esperen en otras dependencias de la unidad policial. Una encargada lo explica en los términos

siguientes:

“Pero cuando es alguna mamad por ejemplo que viene con un bebé, yo siempre le solicito a alguna de las
funcionarias que me preste ayuda mientras la persona declara agni para que no esté pendiente del bebé y
10 esté como aproblemada. Entonces siempre hay algrin funcionario que me ayuda con el bebé
momentdneamente o cuando hay ninios mds grandes. Entonces ellos afuera de la sala, detrds de la
puerta, ellos les hablan o les muestran videos, cosa de que se distraigan y no estén pendientes de la mamai
que estd Horando acd al interior.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Sin embargo, los encargados de sala en general refieren que lo mds comun es que los nifios o nifias
acompafantes deban permanecer en el espacio destinado para ellos/as dentro de la misma sala de familia.
En ese contexto, la mayorfa ve que la funcién de ese espacio es la de distraer a los nifios y nifias para que
no escuchen el relato de sus madres y se mantengan distraidos con los juguetes o el televisor que existe
en la mayoria de esos espacios. En aquellas salas de familia donde existe televisor o equipo de musica

junto con audifonos -no ocurre con frecuencia, algunos encargados de salas refieren que incentivan a que
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los nifios o nifias a hacer uso de ellos de modo de limitar las posibilidades de que escuchen los hechos

relatados por las personas denunciantes. Aun en ese escenario, especialmente con nifios o nifias de menor

edad y con menos grado de autonomia, la persona denunciante y el Encargado igualmente deben estar

prestando atencién a los cuidados que requiera, lo que limita la capacidad de poder levantar la denuncia
en condiciones 6ptimas de tranquilidad.

“Ab no, no, no, lo que pasa es que los nirios mds pequerios ellos no interrnmpen porque quizds no sé po,

hay un chiquitito gue tiene 2 arios que estd jugando que pide pecho, ya la mami se lo pone en el pecho y

seguimos conversando, me ha pasado que mds grandecitos nosotros hablamos bajito para no tener

problemas con el nitio, pero el niio en realidad no se da cuenta de lo que hablamos, o sea, ve que su

mamd esta afectada emocionalmente porque principalmente el chiquitito gue ve a su mama lorando

obviamente se asusta porque piensa que los chiquititos también son victima silenciosa, son victimas
secundaria”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

A pesar de esta limitacién, la existencia de este espacio es referido como preferible a aquellos donde se
toma la generalidad de las denuncias pues facilita interacciones que no pueden darse en otros espacios

como la sala de guardia.

“Siempre estamos atentos y aparte con los juguetes se juega y no hay nada con que el niio se pueda
cortar o se pueda pinchar, entonces siempre estamos atentas y la mamad siempre estd atenta, pero dentro
de todo la mama se relaja porque quizds yo también tengo la vista, entonces yo siempre veo algo y me
paro, entonces en ese sentido yo no tengo problema, no sé, siempre tengo dulcecitos, no sé, siempre tengo
paletitas o tengo que darle galletas, siempre tengo para darle, entonces ahi estoy, tengo agiiita que mandé
a comprar, yo le ofreco agna, siempre tengo vasos, entonces ahi por lo menos con ella entro en esa parte
cuando la victima estd muy afectada, no sé, tengo chocolate y le doy un pedacito de chocolate y empezamos
a interactuar, pero de una forma diferente a lo que es un procedimiento y ahi empieza a dar la onda y
empezamos a entrevistar”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Los encargados /as entrevistados/as relevan diversas situaciones problematicas que derivan de la
imposibilidad de contar con un espacio separado y resguardado para el cuidado de nifios, nifias y
adolescentes que acompafian a las personas denunciantes. El primero es que el espacio estd mds bien
pensado para infantes y no para nifios y nifias de edad intermedia, los que en la experiencia de los
encargados/as se aburren y son miés dificiles de mantener ocupados o distraidos mientras se toma la
denuncia. El problema es menos ctitico respecto de acompafiantes ya llegan a la adolescencia pues o bien
se indica que son invitados a esperar en otro espacio de la unidad bajo resguardo de algin funcionario
policial o en muchos casos concurren a la unidad policial también en calidad de victimas de los hechos

por lo que se toma la denuncia en la misma sala de familia junto a la persona adulta.

Pero sin duda el principal problema que se genera es respecto de nifios y nifias que son lo suficientemente
grandes y autbnomos como para escuchar y comprender los hechos que son denunciados mientras se

encuentran jugando a un lado del espacio donde se toma la denuncia. A pesar de los recaudos tomados
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por los encargados/as para distraetlos o para levantar informacién mds sensible, los/as encargados/as
sefialan que estos nifios y niflas igualmente consiguen escuchar algunos aspectos de la denuncia, lo que
es especialmente evidente cuando intervienen para interrumpir los relatos y ellos o ellas mismas entregar

informacién complementaria sobre los hechos relatados.

‘8%, a veces es fuerte eso, me ha tocado que ninios que estd jugando, estan jugando siper bien pero hay
ocasiones que citando la mama habla el bebe contesta y me ha pasado, si mi papd dijo esto y son nisios de
tres afios, cuatro aios y de abi para arriba, o me dicen. .. una vez vino una persona a denunciar algo de
un colegio y vino, entonces empezd a hablarme y el bebe si, la tia me dijo esto yo no le estaba preguntando
nada, ¢/ estaba jugando perfectamente alld. Entonces yo creo que la privacidad es un poco mala.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

84, s ignal ha pasado porgue ignal los nijios son ninos, ignal ven cosas, ignal los nifios estin jugando y
Se acercan_y me dicen 0iga mi papd le 1ird la silla a mi mamad, yo lo vi y se va y siguen jugando, entonces
pasa ignal eso, pero es porgue mas que nada los nirios no es que escuchen a la mama haciendo la
denuncia, sino que ellos vieron el episodio que estd denunciando la mama.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

- Otros aspectos fisicos:

Respecto a los estandares sobre aspectos de iluminacién, acogedora, disponibilidad de materiales
para uso de oficina y decoracién, vemos que entre un 39% y 45% de los y las Encargadas

encuestadas considera que estos tienen oportunidades de mejora.

Gran parte de los atributos que el personal le reconoce al programa tiene que ver con el espacio para
NNA antes descrito, y también, sobre todo la privacidad que genera la sala de familia (respecto del resto
de la unidad policial o de personas vinculadas al agresor que puedan ver a la denunciante) es valorada
como un elemento que facilita el proceso de denuncia. Esto se produce a pesar de que la privacidad no
sea completa y sea perturbada por interrupciones en las que profundizaremos luego, ya que destacan que
las salas permiten un ambiente mucho mas propicio para denunciar esta clase de hechos que en las salas

de guardia de las unidades policiales.

Asi, en general los/as encargados/as entrevistados ven que el aporte de las salas de familia se relaciona
tanto con posibilidad de acoger mejor a las personas denunciantes (en su mayoria, mujeres victimas de
violencia de género) en condiciones que permiten que ellas puedan aportar informacién sensible para
ellas de manera mas privada y discreta y en un espacio cuyo mobiliatio y privacidad permite mejorar su
estado de d4nimo y que pueda generarse una conversacién mas fluida entre ella y el funcionatio/a que

toma la denuncia.
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Una funcionaria policial describe los beneficios que generan las salas de familia en los términos siguientes

“Ab, es que lo que pasa, bueno estando aqui en la Sala de Familia en ese caso, las personas pueden
hablar mds tranquilas, una pueden ellos excplayarse mds, contar a lo mejor detalles de lo que le estd
pasando, por ejemplo no sé una violencia intrafamiliar donde si ella quiere llorar, puede lorar, cosa gue
en la gnardia no puede hacer porque hay mds gente, entran, salen carabineros, entonces y qué otra
informacion puede ser, no sé, situaciones puntuales que a lo mejor a la persona no quiera comentaren en
la gnardia pero si agui ellos pueden comentar por el tema de la privacidad.”

(Encargado/ a de Sala de Faniilia entrevistado/ a)

Respecto de las oportunidades de mejora, una de ellas guarda relacién con que en muchas
unidades policiales los/as encargados/as sefialan que el mobiliario es conseguido mediante
donaciones realizadas por la comunidad o por aportes propios de los ellos/as mismos/as. Ademas,
se seflala que especialmente respecto del equipamiento tecnolégico (televisores, por ejemplo), que en
muchas unidades no se dispone de este, y en aquellas que sf se tiene muchas veces estos son disputados
por funcionarios de otras secciones de la unidad policial, por lo que los/as encargados/as de las salas de
familia deben estar constantemente defendiéndolos ante sus superiores para conservar el estindar

requerido para el desempefio de sus funciones.

“(...) 0 s0y la que impone las reglas en el sentido de, por eemplo la tele, siempre peleo por la tele, incluso
al encargado anterior se la sacaron, porque nosotros teniamos una tele grande, maravillosa, smart TV .
Y siempre me la querian sacar y yo peleaba porque ellos piensan que lo que estd aqui es fiscal y es para
toda la comisaria, pero no, es de Sala de Familia. Muchas veces no entienden, pero los jefes casi siempre

entienden eso, los jefes lo saben. Los que no entienden son los suboficiales, como que les cuesta nn
poquito. Pero llegné agui'y me encontré con la sorpresa que me cambiaron la tele, y perdimos nomas. Lo
mismo me pasd con lo de afuera, la salita que tenia afuera me dijo que ocupaba mucho espacio y que la
habian sacado. Entonces voy peleando que no, que yo necesito un espacio afuera para lo mismo que ti
e estis diciendo muchas veces.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
También, en las entrevistas se sefialan como oportunidades de mejora la falta de algunos
elementos destinados a brindar mayor confort a las personas denunciantes acogidas, tales como:
juguetes (que hacen que los nifios y nifias se aburran raipidamente mientras se toman la denuncia y salgan
a deambular por la unidad policial), té, café o agua (que sirven para generar mayor empatica y dar
tranquilidad a quienes concurren a denunciar, al ser un aspecto clave de atenciéon y en la entrega de
Primeros Auxilios Psicologicos). Se suma a ello los frecuentes problemas con la disponibilidad de las
impresoras en varias unidades policiales son también reportados como problemas que dificultan las tareas
y una atencién adecuada. Todo lo anterior incide en que el Encargado/a deba entrar y salir en vatias

oportunidades de la sala, lo cual afecta la atencién y la privacidad del procedimiento.
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Entre los ambitos de mejora, también se destacan elementos como los colores usados dentro de
la sala o la falta de decoracién adecuada, que inciden en que esta sea menos acogedora. Si bien
es comun presenciar en algunas salas elementos que incrementan la capacidad de acoger a las personas
denunciantes dentro de las salas, tales como la presencia de plantas, fotografias, poster o folletos con
informacién sobre violencia intrafamiliar y de género y ejercicio de derechos de poblaciones en mayor
vulnerabilidad; la limpieza de la sala, el buen estado general del mobiliario existente en ellas, la existencia
de sillas con cojines, dispensadores de agua que permiten ofrecerla facilmente a las personas denunciantes
o difusores de olor que mejoran el olor de las salas y la distinguen de el del resto de la unidad policial, en
general en gran parte de los se destaca que el cuidado de la condicién de las salas es impulsado (e incluso
a veces financiado con pequefias donaciones) por las propias funcionarias o funcionarios encargados de
estas. Por lo tanto, la capacidad de generar un espacio acogedor depende del esfuerzo y recursos de cada
Encargado/a patra acondicionatla y no es resultado de aporte de nivel central. Ejemplo de ello es que una
dependencia se quemé hace un tiempo atrds en la zona sur, y ain no lograba habilitarse del todo

nuevamente (por ejemplo, no disponia de mobiliario para NNA).

Entre los problemas infraestructurales que algunas Salas enfrentan se encuentran dificultades
del territorio, como es la mala conexion a internet en comunas mas aisladas, lo cual demora el proceso

de atencién y registro de la informacién.

También se reporta como problematico en algunas unidades policiales la generacion de ruidos
molestos por los propios funcionarios policiales en los patios y dependencias internas de la

unidad policial.

“Se escucha todo lo que conversan acd afuera y eso es lo que no me gusta mucho, tengo como al frente la
pelugueria de la Unidad también que es donde el funcionario viene a cortarse su pelo y a veces abi estd
conversando y ellos en el pasillos conversan y hablan, entonces se escucha para acd adentro y esa como esa
la privacidad y por lo general cuando ti te encuentras con un anigo tu eres eufdrico y gritas y te dices
cosas, se escucha acd entonces los colegas abi recogiendo su armamento para salir a su servicio y todos esos
comentarios se escuchan, entonces eso a veces me molesta un poquito.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Finalmente, también se reporta como problematicas las interrupciones a los procesos de toma de
denuncia generados por acciones imprudentes de los propios funcionarios policiales.

“Nos djjeron que hiciéramos un letrerito que dijera “En procedimiento, no interrumpir” porque es una

Jforma de avisar de que uno esta con procedimiento, porque igual se da que legan y entran por ejemplo y

para la persona que estd sufriendo, contando su relato es terrible gue la interrumpa, i ya le cuesta hablar

0 decidirse a venir, a denunciar, porgue hay personas que pasan aios, que es su primera denuncia, ya
llevan afios de sufrimiento, entonces cuesta hacer el cambio.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
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Por otra parte, en algunas unidades policiales se constataron en las salas de espera algunas
practicas que potencian los objetivos de las salas de familia. En la unidad policial de Cancha Rayada,
se observd que la sala de espera cuenta con sillas para esperar el turno de atencién tanto para adultos
como para NNA, y una mesa con lapices y libros (similares a los existentes propiamente tal en el espacio
de la sala de familia). Asimismo, en las salas de espera de varias unidades policiales se dispone un pendén
informativo que describe que son las salas de familia y sus objetivos, a la vista de las personas

denunciantes, para democratizar el ingreso.

- Mejoras sustantivas por los recursos financiados por el GORE

Una de las personas Encargadas de Sala de Familia a quien se le realizé una entrevista, trabajaba en una
unidad que habfa sido parte de las 40 unidades con financiamiento desde el Gobierno Regional de la
Regién Metropolitana. Un hallazgo de esta entrevista fue la mejora sustantiva que se realizé al programa

cuando se recibieron estos recursos. La persona Encargada describe asi el antes y después de ese proyecto:

“Bueno, cuando yo tomé la oficina contaba con un computador, no habia impresora. Habia una mesita
también como esa. Bueno, no tenia mucho insumo la verdad. Después cuando yo ya llegué a la oficina, a los
dias después, llegd un documento donde habia un material para la implementacion de las salas de familia que
habian dado. Entonces yo fui a buscarla y empecé ya a instalar todo lo que es la tele, que es un fundamento
especial porgue asi yo puedo cuando las mamds vienen con sus ninos, distraerlos, colocarle alguna entretencion,
un monito o algo. Bueno, la impresora para no tener que estar saliendo yo cada rato. E computador que
bastante me ha ayudado porgue los insumos de carabineros de repente se encuentran en malas condiciones. En
cambio, todo esto es un material nuevo, diddctico, jugnetes. (...) No, tengo que decir que faltaban cosas acd,
faltaban, era una oficina que se sentia sola. Era una oficina que estaba bastante descuidada y bueno,
teniamos que estar pidiendo. Bueno, la otra encargada que estaba antes que yo, que se fue de acd de la
unidad, tenia que estar pidiendo cosas y el tema es que uno tenia que pararse a cada rato como le digo afuera,
a buscar las hojas para poder imprimir porgue contaban con un computador, un escritorio y un asiento, nada
mds. No habia juguetes para los niios, no habia nada.”

Lo anterior evidencia de que una barrera crucial en generar una implementacion de calidad y potenciar la
efectividad del programa tiene que ver con los recursos que se disponen en los territorios y a nivel central
para administrar las Salas de Familia. Esto da pie para que existan las amplias diferencias territoriales que

se percibieron en todo orden de implementacion.
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2. Caracteristicas del espacio de espera previo a la denuncia

Como se observa en el Grafico 1, un 38% del personal Encargado de las Salas de Familia sefiala que
existen oportunidades de mejora en el espacio para esperar antes de realizar la denuncia (ya sea en la sala
de guardia u otro). Esto se complementa con que en gran patte de las unidades policiales donde la Sala
de Familia se encuentra lejos del ingreso de la unidad policial, esto es referido como un elemento que
aumenta las probabilidades de que la persona denunciante sea revictimizada, pues desde que ingresa a la
comisarfa hasta que encuentra la Sala de Familia debe hablar con diversos funcionarios policiales. En ese
transcurso, es probable que todos le consulten por el motivo de su visita a la unidad policial. Respecto de

esta primera recepcion se profundizard en los estandares del proceso de denuncia.

3. Funcionamiento de la Sala

El disefio del programa establece que la Sala de Familia debe estar disponible 24/7 los 365 dias del afio
para la atencién. Ademas, establece que el personal que ahf atiende debe ser el Encargado/a de la Sala de
Familia, ya sea titular o reemplazante salvo excepciones en horario administrativo, y en fuera de horario
administrativo, otros/as funcionarios/as previamente capacitados por el Encargado. En la practica,

pareciera ser que esto no resulta asi.

En primer lugar, a partir de los registros administrativos sobre poblacién atendida, se hizo un andlisis de
los horatios en que las personas denuncian que ocurrié el delito durante el 2023, y se obtuvieron los
resultados presentados en el Grafico 2. En este, se observa que el horario de mayor prevalencia es entre

las 15 y las 20 horas, para luego ir decreciendo durante la madrugada y volver a aumentar desde las 6 am.
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Gridfico 2: Distribucion de denuncias 2023 segiin horario del delito
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Esto es congruente con el relato que se dio en entrevistas sobre que la mayorfa de las denuncias se realizan
en horatio habil. Ahora, en ese horario no siempre esta disponible el Encargado/a de la Sala y por lo
tanto, el analisis mas alla del horario, merece realizarse con base en la distincién si es el Encargado quien

atiende u otro funcionario/a que esté de turno disponible.

A partir del Grafico 3, se observa que en la mayorfa de las unidades la Sala estd siempre o casi siempre
disponible en horario hdbil para su uso, y normalmente es atendida por personal Encargado de ella, ya
sea titular o reemplazante. Sin embargo, estas cifras decrecen a 76% y 58% cuando se trata de tener
disponible la Sala para uso en horario no habil, o respecto de la atenciéon de personas en horario no habil

por funcionarios/as capacitados para ello. Se profundizar en este aspecto en la seccién de capacitaciones.
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Grifico 3:

Estandares del espacio fisico: disponibilidad

Respecto al funcionamiento cotidiano de la Sala de Familia de su Comisaria o Subcomisaria,
Jcon gué frecuencia se cumplen las siguientes condiciones?

. Casi siempre o siempre . Aveces Casi nunca o nunca Nosé
Encargado/a Funcionario/a
La Sala de Familia esta disponible para su uso en
1 usO & 28
horario habil
La Sala de Familia es atendida en horario habil -_ 7 31
por el/la Encargado/a titular o reemplazante
La Sala de Familia esta disponible para su uso en -
; o 12 3z
horario no habil
La Sala de Familia es atendida en horario no habil
por un'a funcionario/a capacitado/a por ella .- 22 7 39
Encargo/a

0% 23% 0% 13% 100% 0% 25% 0% 3% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudic Salas de Familia 2024, CJS DESUC

b. El personal

1. Caracteristicas del personal

- Dotacion de personal

Respecto del cumplimiento de los estandares que se exigen segun disefio de programa para el personal,
un 86% de las personas declaré en la encuesta web que en su unidad existe una persona contratada para
ser la titular de la Sala de Familia y un 82% declara que existe una reemplazante de la titular. Ademas,
esto se complementa con que en todas las entrevistas se sefialé que siempre hay alguien disponible para
atender este tipo de delitos, ya sea Encargado/a u otro funcionario/a. Esto da cuenta de que en general,
en la mayoria de las unidades se cumple con el disefio organizacional y la disponibilidad de personal
especificada. Sin embargo, las brechas de implementacién que emergen tienen que ver con las capacidades

instaladas que tiene cada funcionario/a que estd atendiendo.

- Certificaciéon v capacitacion del personal

Respecto al proceso de formacion de quienes atienden, es importante generar una distincion entre el
proceso de certificacion por el que pasa el/la Encargado de la Sala de Familia y el proceso de capacitacion

de otros funcionarios/as que podrian atender cuando el personal encargado no esté disponible (ya sea
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port estar fuera de horario administrativo, por estar en otro proceso de denuncia o cumpliendo con otras

funciones).
La certificacion de los Encargados es un importante espacio de formacion

El proceso de certificacién de los Encargados del programa contempla como elemento de base la
formacion en la escuela de suboficiales en materias tales como derechos humanos, grupos vulnerables y
primera acogida a las victimas. Luego, la certificacién que se contempla como parte del proceso de
formacién inicial del personal encargado actualmente es un curso intensivo de 1 mes de duracién
realizado mayormente en modalidad online. Su utilidad en general es percibida en términos de permitir
generar capacidades que permitan apoyar a las victimas, saber cémo tratarlas y levantar sus necesidades,

con miras a facilitar que pueda expresarse durante el momento de la denuncia.

Sobre la forma de realizar el curso existen experiencias heterogéneas. En la mayoria de los casos se tratd
de un curso totalmente online, aunque la forma de desarrollarla varia entre los entrevistados. Varios de
ellos mencionan haber contado efectivamente con flexibilidad laboral para dedicarse exclusivamente a

hacerlo delegando sus labores policiales en otros compafieros/as de trabajo.

Respecto de este proceso de certificacion del Encargado/a se detecta una importante brecha de
implementacién. Segun el disefio del programa cursatlo es obligatorio para empezar a ejecutar sus
funciones, solamente un 41% declara que se certificé antes de comenzar a ejercer el cargo, y un 39% lo

hizo después de haber comenzado. Un 16% nunca se ha certificado, y un 4% no sabe.

Esto se condice con los hallazgos recogidos de las entrevistas, donde se obsetva que si bien todos/as
pasaron por un proceso que formalmente se condice con lo establecido por diseflo, en algunos casos se

seflala que este realizé después de comenzar a ejercer las funciones del cargo.

“Cuando ya tomé el cargo acd de la oficina, empecé en primera instancia como reemplazante, porque la titular
se encontraba con licencia médica, pero después nunca mds volvid. Asi que cuando salid el tema de la
capacitacion, o sea, para hacer el curso de la violencia intrafamiliar, fui yo solamente. Entonces abi recién con
el curso me ayudd a entender mds el significado de lo que es la oficina 0 Salas de Familia a nivel de
comisaria, porgue uno antes atendia en los modulos no mds a las victimas, pero no tenia los conocimientos de
la atencion preferencial que tiene que haber para una victima en el tema de violencia.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Por ejemplo, en aquellos casos donde el cargo de encargado de sala comenzaba a ejecutarse antes de
haber completado la capacitacion, se refiere que era imposible tener dedicacién al curso, debiéndose
compartir su realizacion con las necesidades que genera las salas de familia. Un encargado lo relata en los

términos siguientes.
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“Mire, lo que pasa es que cuando yo hice el curso, se suponia que el curso era tiempo completo, como que
Yo tenia que estar en la oficina y abocarme solo al curso, no acoger denuncias o bacer otros servicios
porgue de repente igual cubrimos otros servicios, pero ignal te legan dennncias y 1 no les puedes decir:
“No, no la puedo atender” o gue la atienda la guardia porque en la guardia no tienen ningin espacio
cerrado para gue la gente les converse.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Respecto a los temas que trataron en la certificacion, en el Grafico 4 se observa que existe un alto
porcentaje de acuerdo sobre los contenidos que vieron en esas capacitaciones, y en general, se observa
que es un amplio rango de areas prioritarias para el programa. El contenido mas desconocido, con solo

un 11% de los Encargados y Encargadas respondiendo “No sé” es la perspectiva interseccional.
Grifico 4:

Certificacion del Encargado/a: temas abordados

En caso de gue 5i se certificd,
Jme podria indicar qué remdticas se abordaron en esta capacitacion?

| E No Nosé
Encargado/a

Trato ante nifios. nifias v adolescentes victimas de --
violencia

Trato ante victimas de violencia contra la mujer --

Trato ante personas mayores victimas de violencia —-
intrafamiliar

Derechos de faniez s

Desecos Humanos R
Procedimientos judiciales asociados a violencia --- 5

intrafamiliar

Mecanismos de prevencion cornunitaria de la --- =
violencia contra nifios, nifias v adolescentes

Feglamentacion institucional para el --- 10

funcienamiento del programa

Mecanismos de prevencion cornunitaria de la --- g8 7
violencia contra personas mavores

Mecanismos de prevencion cornunitaria de la --- g8 7
violencia contra las mujeres

Registro y reporte de informacion en la Sala de --- 9 5
Familia

Perspectiva interseccional --. 8 1

0% 5% 50% 3% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Eztudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
En las entrevistas, los contenidos mas destacados por los Encargados/as son los destinados a evitar la

discriminacién, conocer las necesidades de los grupos LGTBIQ+, el destinado a comprender las

necesidades de las personas adultas mayores, de los pueblos indigenas y de migrantes (aunque en varios
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casos se referfa nunca haber tenido la oportunidad de atender a una persona perteneciente a estos
colectivos) y las adquisiciones de técnicas de primera acogida y trato a las personas. De todos los
conocimientos adquiridos, los referidos como los mas utiles son aquellos relacionados con el trato hacia
nifios, nifias y adolescentes, por tratarse de las situaciones mas recurrentes en su practica profesional. Un

encargado de familia lo expresa en los términos siguientes:

“Yo creo que la parte psicoldgica, y la parte de como atender a una persona. Porque muchas veces un
[funcionario estd acostumbrado a estos casos y cuando llegan no tienen tacto y no consideran que esa
persona se armd de valor para venir hasta acd, gue quigds tuvo gue aguantar muy malas situaciones, o
una pelea con su familia por venir a hacer la denuncia. Entonces a como tratarla. Tener también
empatia con los ninos, tratar de hacerlos pasar a la salita. Y yo creo que la parte mds humana, si se
puede decir. Porgue muchas veces aqui lo gue mds necesita la gente es ser escuchada”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Un 93% de los Encargados/as dice que en la certificacion se abordan ejemplos practicos y un 90% que
estas son dictadas por personas expertas en la materia, pero este porcentaje baja a 66% cuando les
preguntaron si les enseflan a capacitar a funcionatios/as. Lo antetior se condice con la informacién a

continuacién.

Cuando se pregunta por las potenciales oportunidades de mejora de la certificacion para cada actividad
debe realizar el Encargado/a de la Sala de Familia, a partir de la Tlustracion 4, se observa que casi la mitad
considera que la preparacién para capacitar a funcionarios/as tiene oportunidades de mejora (49%),
seguido por orientar el desarrollo de acciones preventivas (43%), despegar acciones de analisis de
informacién (41%) y brindar una atencién especializada (35%). Es decir, para la actividad que mejor les

preparan en la certificacién es para el proceso de denuncia.
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Grdfico 5:

Capacitaciones a encargados: oportunidades de mejora

Y sobre estas capacitaciones, jcree que tienen oportunidades de mejora para preparar a los y las
gue atienden las Salas de Familia cuando no esta el/la Encargado/a titular o de reemplazo en la:

No tiene oportunidades de

. Tiene oportunidades de mejora
mejora

Nozé

Encargado/a

Capacitar a funcionarios/as para que tenga las
competencias necesarias para atender en la Sala
de Familia cuando el/la Encargado/a titular o
reemplazante no esta disponible

Orientar el desarrollo de acciones preventivas en
la comunidad en materias de los delitos atendidos 37 20

en Sala de Familia

34 16

Desplegar acciones de andlisis de informacion
sobre hechos ocurridos en su sector territorial

que pertitan asesorar técnicamente 1a labor 41 18
policial de su unidad en este tipo de delitos
(atendidos en las Salas de Fanilia)

Brindar una atencion especializada v diferenciada
a las victimas del tipo de delitos atendidos en
las Salas de Familia

0% 253% 30% 5% 00%:
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

En las entrevistas hubo un amplio nivel de satisfaccién respecto del proceso de certificacion que vivieron,
y se produjo una diferencia significativa con la percepciéon que tenfan de la capacitacién de otros

funcionarios/as que también atendian este tipo de delitos.

Dificultades de coordinacién en la implementacion de la capacitacion de funcionarios/as

Esto se condice con los resultados obtenidos en la encuesta respecto de las capacitaciones que tienen los
funcionarios y funcionarias. Cabe destacar, que, segun el disefio del programa, estas debieran estar a cargo
de los Encargados/as que fueron certificados para ejercer su cargo, a partir de la Grafico 6 se observa
que parecieran no ser muy efectivas. De quienes declaran haber sido capacitados/as (75%), alrededor de
la mitad no sabe si los contenidos fueron abordados, y son pocos quienes dicen no habetlos abordado
(<10%). Estas cifras evidencian un problema relevante: solo un 58% de los funcionarios y funcionarias
declaran haber sido, por ejemplo, capacitados por los Encargados/as sobre trato ante victimas de

violencia conta la mujer, y menos de la mitad (47%), sobre perspectiva de género.
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Grdfico 6:

Capacitacion a Funcionarios/as: temas abordados

En caso de gue si se les capacita,
Jme podria indicar gué temdticas se abordan nermalmente en esia capacitacion?

. 51, se aborda Mo, no se aborda Nosé

Funcionario/a

Trato ante nifios, nifias v adolescentes victimas de

violencia 42
Trato ante victimas de violencia contra la mujer 40
Perspectiva de género 46
Trato ante personas mayores victimas de violencia 46
intrafamiliar
Derechos de 1a nifiez 44
Derechos Humanos 45
Procedimientos judiciales asociados a violencia 42
intrafamiliar
Mecanismos de prevencion comunitaria de la 54
violencia contra nifios, nifias v adolescentes
Reglamentacion institucional para el 55
funcionamiento del programa
Mecanismos de prevencion comunitaria de la 54
violencia contra personas mayores
Mecanismos de prevencion comunitaria de la 53
violencia contra las mujeres
Registro v reporte de informacion en la Sala de 55
Familia
Perspectiva interseccional 55
0% 25% 50% 5% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Lo antetior se complementa con las cifras expuestas a pattit del Gréfico 7. Un 64% de los Encargados/as
declaran que las capacitaciones que reciben funcionarios/as tienen oportunidades de mejora y solo un
19% declara que no. Un 70% de los funcionarios/as mismos declaran que no saben si tienen
oportunidades de mejora, lo cual da cuenta nuevamente de una desconexién importante con el programa
y sus actividades. Asi también, un 33% de los funcionarios/as cree que necesitarfan capacitaciones
adicionales, y un 54% no sabe. De los Encargados/as, un 73% considera que los funcionarios/as

necesitarfan de capacitaciones adicionales para un mejor funcionamiento de la Sala.
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Grdfico 7:

Capacitacion de funcionarios: oportunidades de mejora

Y en general, jeree gue las capacitaciones recibidas para el trabajo practico de los y las funcionarias
en la Sala de Familia que atienden cuando no estd disponi /la Encargado/a del programa,

va sea titular o de reemplazo, tiene alguna’s oportunidad/es de mejora?

Encargado/a Funcionario/a
| |
Si 64 15
No 19 15
No sé 17 70

ne. 2358, 508 8, 100% 08 50, 5o
0% 1% 0% 2% 100% 0% 2% 50%

Porcentaje de respuesta

3% 100%

Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Consecuentemente con la informacién presentada sobre las capacitaciones internas, cuando se les
pregunta a Encargados/as si cumplen con su funcién de capacitar al personal de su unidad para la
atencion, un 14% declara que no se hacen y un 24% no sabe si se hacen -el resto si las hace, pero como
veremos a continuacién, relevan varios desafios en su ejecucién-. Un 70% de los Encargados/as
considera que son muy o bastante efectivas para mejorar las competencias del personal de la Unidad en

dar una buena acogida. Esta cifra desciende a 47% en la percepcion de los funcionatios/as.

El escenario anterior en cifras podria explicarse en parte por lo recogido de los testimonios de los y las
Encargadas. La principal razén de no realizar las capacitaciones tiene que ver con que en la gran mayoria
levantan dificultades en el dia a dia para ejecutatlas, producto de temas practicos o inclusive, en alguna se
levant6 la falta de interés del equipo en conocer mas sobre estas tematicas. Ademas, en muy pocas de
ellas no se hacen por no considerarse necesario dada la formacién inicial del personal (menos del 2%),
En algunas de las entrevistas, los y las Encargadas dieron a entender que no sabian que era parte de sus
tareas realizar capacitaciones al equipo, lo cual evidencia la importancia verificar que estén al tanto de

todas sus funciones.

Entre quienes si realizan capacitaciones, se reconoce el material que entregan desde el Departamento de
Derechos Humanos como una fortaleza para poder compartir sus conocimientos con el resto del equipo.
En otro caso donde también se realizan las capacitaciones, el Encargado sefiala que, si bien hay instancias
de capacitaciéon una o dos veces al mes, todos los dias aprenden algo nuevo y envia instrucciones al
personal policial sobre violencia intrafamiliar. Por otro lado, en un lugar se sefiala que las capacitaciones
serfan instancias colaborativas donde todo el personal comparte situaciones que ha vivido, y se responden

entre todos, y el o la Encargada aportarfa desde su conocimiento técnico.

Uno de los principales nudos criticos en su ejecucion, tiene que ver con el tiempo disponible para hacerlas.

Una Encargada sefiala que, aunque realice capacitaciones muy cortas, es dificil coordinar hacerla a todo
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el personal considerando sus horarios y disponibilidades. En este contexto, se detecta otra brecha de
implementacién del programa, ya que en este se establece que las capacitaciones internas deben ser
realizadas dentro de los horarios de trabajo. Pese a ello, hay quienes dicen que, dado que el tiempo es
escaso durante sus turnos y de muy dificil coordinacion, las capacitaciones se realizarfan fuera de horario,
lo cual setia “desagradable” para el personal, y haria que las hagan “por obligacion (...) de mala gana, con poca

disposicion”.

Ademas, ahi surge una segunda debilidad. Los Encargados/as pasan por un proceso de certificacion
extenso para poder estar preparados en la atencién de este tipo de delitos, el cual es incomparable con
capacitaciones cortas en medio de la jornada. Eso podria explicar por qué surgen tantas diferencias

cuando las Salas son atendidas por sus Encargados/as en contraste con otro funcionario o funcionaria.

Dadas estas dificultades, en muchas de las unidades se establecen ciertas orientaciones de como atender
a personas que van a denunciar delitos de Salas de Familias (tanto en la primera recepcién como en la
guardia o para quienes estin de turno), pero no se realizan capacitaciones propiamente tal. Una Encargada

describe esta situacion asi:

“Mas que capacitar es orientar, porque una capacitacion para mi dura dias, no en cambio orientar. Nosotros
estamos mds para orientar en veg, de capacitar, son orientaciones porque para mi una capacitacion, un dia
que capacite a una persona, es estar todo el dia con esa persona capacitandola, no por una o dos horas, eso

para mi son orientaciones no mds.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Incluso, hay quienes conversan uno a uno para dar retroalimentacién de sus atenciones o quienes
desarrollaron otros métodos para poder formar al equipo en estas tematicas, acudiendo a otros canales
como grupos de WhatsApp para difundir informacién. Sin embargo, esa misma Encargada reconoce que
quiere formarlos en alguna instancia presencial, ya que “no es lo mismo que el WhatsApp” ni tampoco

funciona bien cuando son capacitaciones online porque hacen otras cosas mientras se estd impartiendo.

Finalmente, la principal debilidad relevada por los/as encargados/as es la necesidad de que los procesos
de capacitacion tanto externos como internos debieran ser periddicos y programados. Para muchos, la
frecuencia de las capacitaciones es crucial para asegurar que los conocimientos se mantengan actualizados
y que los funcionarios puedan aplicar adecuadamente los procedimientos en casos de violencia
intrafamiliar. Ademas, su programacion dentro del horario laboral facilitaria la asistencia y la participacién

activa de los funcionatrios.
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Falta de interés y tiempo para ser capacitados

Una de las principales criticas de los Encargados/as es la falta de compromiso y el escaso interés por
parte de los demas funcionarios en las capacitaciones relacionadas con la violencia intrafamiliar o de
género. Este desinterés se puede observar en varias dimensiones. Primero, muchos no sienten que estas
capacitaciones sean relevantes pata su trabajo cotidiano y el hecho de que se lleven a cabo fuera del
horario laboral reduce significativamente su disposicioén a participar activamente de ellas. También, es
recurrente la percepcion de los encargados/as de que para los funcionarios el desinterés se genera porque
para ellos la violencia de género o intrafamiliar es un tema engorroso tanto por la complejidad de los

procedimientos como por la carga emocional que implica la gestién de estos casos.

"Lo gue pasa es que todos los funcionarios le hacen el quite a la VIF, no sé porgue, no sé porgue, no, no
entiendo esa razon, pero es como aab, como gue saben que se van a demorar o el VIF le hacen el quite
porque es como que es un cacho, entonces por eso a veces el funcionario se cae porque hace mal, no le gusta,
prefieren terminar rapido con esa dennncia.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Otro tema recurrente en las entrevistas es la falta de tiempo y la pobre organizacién de las capacitaciones.
Los Carabineros estan frecuentemente ocupados con una variedad de tareas y emergencias que les
impiden asistir a las sesiones de formacion, a lo que se suma la baja dotacién policial sobre todo en
algunas regiones extremas del pais para la cantidad de poblacién o distancias que se deben recorrer en
cada procedimiento. Esta falta de disponibilidad se debe en gran parte a las demandas imprevistas que
genera el trabajo policial, que no siempre permite planificar con antelacién su asistencia a esta clase de
actividades. Asi, la organizacion de las capacitaciones se ve afectada por contingencias, como desastres
naturales o emergencias locales. Esto genera una situacién en la que, aunque se reconozca la importancia
de las capacitaciones, su implementacién efectiva se ve continuamente postergada o interrumpida por

estos eventos.

Problemas para transferir conocimientos en contextos jerarquicos

Un desafio que se levant6 es que es dificil realizar capacitaciones siendo Encargado/a de Sala de Familia

cuando se es de un grado menor que personal que estd en la guardia. Un Encargado plantea:

“Yo 50y cabo primero no mids, tengo que alimentar [capacitar] a un teniente Acuérdese que acd es por grado,
por ejemplo, mi teniente que estd afuera, él es oficial, es oficial jefe, el suboficial gue andaba con é/ es sargento,
(-..) yyo0 s0y menos que el suboficial, cabo primero recién sme entiende? Entonces también a veces sorprende
cuando uno trata de alimentarlos, [responden] “para qué me dices eso si yo lo sé (...) Ovye pero por qué me

p223)

estas repitiendo eso si yo ya manejo ese tema, estoy perdiendo mi tiempo acd contigo™”.

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
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Por lo tanto, un nudo critico es la estructura de la institucién policial, que a menudo dificulta la
comunicacién y la receptividad de las capacitaciones. En una organizacién jerarquica como Carabineros,
los funcionarios de menor rango encuentran resistencias en impartir conocimientos a sus superiores o a
colegas mas experimentados, quienes en ocasiones muestran resistencia a recibir instrucciones. Esta
resistencia no solo limita la efectividad de las capacitaciones, sino que también puede desmotivar a los
funcionarios encargados de impartirlas. La falta de consideracion por patrte de los colegas de mayor
antigliedad puede crear un ambiente de trabajo tenso y poco colaborativo, afectando negativamente el

aprendizaje.
Dos Encargados de salas de familia lo exponen en los términos siguientes:

"E/ carabinero posiblemente no tiene ese ambito y si otro carabinero que posiblemente sea mas antigno no le
va a escuchar, no le va a tomar en consideracion y no le va a dar a conocer ningin cosa, capaz que hasta
después se burle de é] porgue se equivoco en la capacitacion.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

"Los funcionarios en general son como bastante antignos y son bastante manosos. Entonces es dificil trabajar
con el personal mds antigno. Con el personal mds de cabo primero hacia abajo no es complicado, pero si con
los personales mds antignos porque son a su modo, son mariosos los viejitos."

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Charlas mensuales y proceso de formacién continua

A esta formacién de base le sigue un proceso de formacién continua. Segun el disefio del programa,
Encargados y personal debieran tener acceso a charlas mensuales de formacién en distintas tematicas que
buscan actualizar al personal en contenidos. La encuesta mostrd que un 41% de los Encargados/as
declara que existen charlas y ha participado, y casi un tercio (32%) de quienes respondieron no saben de
la existencia de las charlas. Esta cifra asciende a un 50% en funcionarios y funcionarias, de los cuales solo
13% sabe de las charlas y ha participado. Sin embargo, entre quienes han participado, un cuarto de los

Encargados/as asiste todos los meses, y cercano al 1% de los funcionarios.

En contraste, la totalidad de los encargados/as entrevistados/as refieren haber tenido formacién continua
posterior a su formacién, por lo que probablemente la brecha tiene que ver con la falta de identificacién

de esta formacién continua en el formato de “charla mensual”.

Describen en las entrevistas que los temas que se tratan en estas son muy heterogéneos. En general logran
identificar que la formacion viene desde diversas instituciones, siendo claro para ellos qué contenidos son
provistos por la propia institucién de Carabineros de Chile y cuales por otros 6rganos tales como el

Ministetio de la Mujer y Equidad de Género, policia internacional, entre otras. Los temas mayormente
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referidos se vinculan a actualizaciones sobre cambios normativos (en particular en la época de la creacién
de la ley de entrevistas videograbadas), tematicas relacionadas con los derechos de las mujeres tales como
la insercién de la mujer en el ambito laboral, la diversidad de género y las necesidades de mujeres

migrantes e indigenas, hasta temas vinculados con el uso de lenguaje de sefias.

- Proceso de seleccion del personal Encargado del programa vy trayectoria en la institucion

Seleccion no siempre se ajusta a los estandares del disefio

Respecto del cumplimiento de estindares de disefio en el proceso de seleccién y desarrollo de carrera del
personal Encargado de la Sala de Familia, en el Grafico 8 se presentan las respuestas entregadas a través

de la encuesta web.
Grdfico 8:
Funcionamiento: cumplimiento de condiciones

Respecto al funcionamiento cotidiano de la Sala de Familia de su Comisaria o Subcomisaria,
Jcon qué frecuencia se cumplen las siguientes condiciones?

. Si No No sé

Encargado/a
La seleccion de los/as Encargados/as se realiza
con base en un perfil por competencia orientado a --l 7 16
las funciones del cargo
La seleccion de los/as Encargados/as considera
la revision de hojas de vida de quienes estan --5 21
postulando
Cuando se cambia a la persona que tiene el
cargo, siempre se remite un fundamento detallado 34
previamente
La seleccion de los/as Encargados/as contempla
la realizacion de entrevistas personales de 24
evaluacion
La seleccion de los/as Encargados/as contempla la 73
aplicacion de test psicologicos
Cuando un PNI (personal de nombramiento
institucional) queda como Encargada de la Sala de 52
Familia no se le realizan traslados
0% 25% 50% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuenta: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

En este se observa que un 76% declara que la seleccién se realiza con base en un perfil por competencias,

pero un alto porcentaje (16%) declara no saber cémo funciona. Solo un 50% declara que el proceso de
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seleccion contemplé la realizacién de una entrevista personal de evaluacién, y un 37%, la aplicacion de
test psicologicos. Esto evidencia brechas de acuerdo con los estindares de seleccién establecidos por el

disefio del programa.

A partir de las entrevistas se pudo detectar que existen en la prictica varias trayectorias que permiten a
los funcionarios policiales ser Encargados del programa Salas de Familia. I.a que emergié con mayor
frecuencia en las entrevistas fue la de aquellos que mientras desempefiaban otros roles al interior de la
misma unidad policial (generalmente funcionarios a cargo de la guardia), en otras unidades policiales o
en experiencias profesionales previas (en el caso de suboficiales recién egresados de la escuela que tienen
titulos técnicos o expetiencias en dreas vinculadas con el trabajo social o la atencién de personas
vulnerables) son requeridos por sus supetiores jerarquicos para postular al puesto de encargado de salas
de familia por la falta de personal para aquello, el cual asumen una vez aceptado el requerimiento sin
necesidad de que se realice llamado a concurso alguno ni capacitacién previa. En general ese llamado
parece sustentarse en que son percibidos como personas con aptitudes interpersonales particulares que
motiva su nominacion a este cargo. En estos casos el ejercicio del cargo comienza tan pronto como es
aceptada la nominacioén, y la formaciéon especializada si bien se realiza, tiene lugar en las semanas
posteriores a que el nuevo encargado/a comienza a desempefiarse en el cargo. Un encargado describe
este camino para ocupar este rol los términos siguientes:
“Llegné aca siendo gnardia, estuve como tres meses haciendo gnardia, hasta que de repente pum, me
detectaron_y me dijeron ab tu estas bien para la Sala de Familia, tienes harto trato con la gente, tienes

buena disposicion, con ellos, tenis paciencia, ab que raro dije yo porque en esta cuestion corresponde que
todos la tengamos, me cansd extrainieza esa observacion porgue hay que tener paciencia.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Menos frecuente fue la trayectoria que permitié llegar a ser Encargado de familia a funcionarios que
postularon a procesos de concurso, lo cual se condice con los hallazgos presentados de la encuesta web.
Asi, cuando estos tienen lugar, se describen en términos bastante similares a los descritos en el disefio del
programa (postulacion, revision de antecedentes, pruebas psicoldgicas, entrevista personal, realizacién de
cursos e inicio de las funciones). En este caso las personas que son invitadas a participar o que se integran
por otras vias al concurso comparten también las cualidades interpersonales de quienes son convocados
mas directamente al cargo, siendo este uno de los elementos que emergen con mas fuerza de las

caracteristicas auto percibidas por las personas entrevistadas.

Finalmente, una tltima trayectoria es la de funcionatios/as que habiendo recién egresado de la escuela de
suboficiales son asignados a las salas de familia por su experiencia o formacioén previa en areas vinculadas

a la atencién de personas. En una situaciéon similar estin funcionatrios/as que, si bien pertenecen
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previamente a la institucion, tienen experiencia en otras areas donde han adquirido experiencia en el trato

con las personas. Una funcionaria policial lo relata en los términos siguientes:

“Abi yo llegué a la tercera comisaria (...), en ese proceso yo estuve baciendo servicio de guardia y en
octubre me, en septiembre me solicitaron si me podia hacer cargo de la sala de familia, como venia con la
experiencia de familia e infancia de (. ..) tomaron como esa, esa perspectiva y obviamente mandaron el
documento a Santiago para yo hacer el tema de la capacitacion, de la certificacion de la sala de familia,
yo me hice cargo™

(Encargado/ a de Sala de Faniilia entrevistado/ a)
En situaciones muy excepcionales, funcionarios policiales entrevistados indican haber sido asignados al
rol de Encargado de las salas de familia sin consulta previa, lo que en los casos relevados les genera
disconformidad justamente por la falta de flexibilidad horaria de ese rol a diferencia de otros al interior

de la policial. Uno de los funcionarios en esta situacién lo expresa en los términos siguientes:

“La verdad, la verdad, la verdad, bueno cuando yo llegné acd la primera semana yo no queria estar acd,
esa es la verdad, pero después ya me resigné, lo que pasa es que yo tengo mi familia en el sur, entonces
como yo soy especialista en montana y frontera yo subi a frontera y yo viajaba a mi casa, entonces acd ya
10 viajo y eso me ba llevado a tener problemas abora en la casa sme entiende?, pero hay que trabajar,

ast que eso seria.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Motivaciones para postular al cargo

Una de las motivaciones mds comunmente aludidas para aceptar la nominacién, sea que haya sido
realizada de manera cerrada o haya estado precedida de la participacion en un concurso abierto, es la
estabilidad horaria del cargo, esto es, que se trata de un puesto con horario laboral fijo que permite
abandonar la l6gica de los turnos policiales que dificultan al resto de los funcionarios policiales tener una
vida familiar “normal”. Por esta raz6n, muchas de las personas a cargo de las salas de familia son mujeres
que relatan que el cargo les fue ofrecido con posterioridad a su reintegro a la unidad policial luego de

haber sido madres.

Que el cargo de Encargado/a de salas de familia funcione en un horatio fijo y no por turnos, parece set
la caracteristica mas determinante en el perfil de personas que asume ese rol. Por una parte, esto
desincentiva a que gran parte de los funcionarios policiales postule a los llamados abiertos que se realizan
porque cambiarfan las flexibilidades que ofrece el trabajo por turnos comun al que estan acostumbrados
-algunos dias y noches libres-. Por otro lado, es esta cualidad la que a su vez atrae a quienes prefieren
mayor rigidez y estabilidad de la jornada para organizar mejor su vida familia, no tener que realizar turnos

los fines de semanas o durante las noches y compatibilizar. En una sociedad patriarcal donde la carga de
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crianza y trabajo doméstico recae principal en mujeres, esto es un incentivo especialmente para las

funcionarias mujeres jovenes quienes buscan compatibilizar la maternidad con su carrera en la policia.

Experiencia profesional previa

Entre los Encargados/as entrevistados, solo un nimero menor contaba con experiencia previa formal
en funciones especializadas en materia de violencia intrafamiliar o de género. En algunos pocos casos,
algunas funcionarias habfan formado parte de la dotacion de la comisaria de la familia en Santiago o de
la antigua zona de prevencién y proteccion a la familia (actual direccién de derechos humanos y
proteccion a la familia). En los demas casos la experiencia profesional en estas materias es menos

especializada y mas indirecta.

Un grupo importante de quienes actualmente son Encargados/as se han vinculado en la prictica
profesional con casos de violencia intrafamiliar, pero no necesariamente cuentan previamente con
experiencia formal o especializada. Vatios/as de los/as entrevistados/as contaban con experiencia previa
en oficinas de érdenes judiciales y por tanto gestionando el monitoreo de medidas cautelares en materia
de violencia intrafamiliar. Otro grupo refiere en cambio haber adquirido experiencia operativa
concurriendo a procedimientos de denuncia flagrante por esta clase de hechos. Un encargado de salas de

familia describe la experiencia adquirida en este dltimo rol en los términos siguientes:

“S7, de todas maneras porgue bay que estar bien claro que las violencias intrafamiliares normalmente
pasan durante la noche y los fines de semana, entonces cuando uno bhace turno de noche por lo menos hay
tres o cuatro violencias intrafamiliares, donde uno se inserta en el rubro de las victimas o del denunciado
en ese caso, porque uno va al domicilio, ve lo que esta pasando, si hay agresion o no hay agresion,
conversa con la persona, entonces ya hay un. ..y eso también sumémosle lo que en el curso también nos
pasan, porque en el curos también bay clase de violencia intrafamiliar con una profesora que esta
Senialada, nosotros ya veniamos con una orientacion.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Finalmente, la mayoria de los encargados/as entrevistadas no cuentan con mas experiencia previa que el
haber trabajado anteriormente en las salas de guardia de las comisarias En ese rol sin embargo refieren
haber adquirido las habilidades interpersonales que a su juicio los motivaron a aceptar el cargo como
encargados/as de las salas de familia y su interés por otientar y prestar apoyo a las petsonas que concurren
a las unidades policiales. La trayectoria de este grupo de encargados implica haber comenzado siendo
llamados para ejercer como suplementes (en general de una encargada titular que hace uso de su licencia
pre y post natal) y haberse quedado en ese rol o luego haber asumido por distintas razones el rol titular

de la sala. Una de las encargadas entrevistadas lo expresa en los términos presentes.
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“En primera instancia el aiio 2022 estaban buscando reemplazante de la Sala de Familia y yo me
inseribi, me inscribieron de la Comisaria para ser la subrogante y ahi hubo un cambio y yo quedé cdmo
la titular. Bueno y aparece que si bien esta como el tema de la empatia, me gusta, si bien escuchar a las

personas, ir mas alld de la denuncia, darle consejos, me gusta ese tema como de adentrarme en las
situaciones de cada persona, en realidad soy como bien empatica en ese sentido y mantengo buena
comunicacion con mis victimas, siempre de hecho de manera constante siempre estoy pendiente de ellos,
consultando como estan, tenemos buena relacion.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Organica de seleccion y ruta de carrera de Encargado/a de Sala de Familia poco compatible con

carrera normal dentro de la Institucién

Otro hallazgo que surge del analisis de las entrevistas tiene que ver con que, segun el disefio del programa,

esta estipulado que quienes sean seleccionados para ser Encargados/as de la Sala de Familia no sean

trasladados de unidad para promover la estabilidad en el cargo, especialmente considerando el proceso

de certificacién que debieran haber tenido para ejercer el cargo. Sin embargo, se dejé entrever en una

entrevista, que esto podia ser dificil para los y las funcionarias de Carabineros, y en vez de un incentivo,

desincentivar el deseo de participar de este cargo porque podria mermar su proyeccion de carrera en la
institucion.

“Por proyeccion de carrera, solicitud propia donde yo hice las gestiones para dicho requerimiento pero antes de

que yo hiciera el curso de la sala de familia. Inclusive como usted me hace mencion de verdadero o falso de si se

considera para un traslado, también seria nuna atribucion para un_funcionario decir que no a la sala de

Sfamilia, porque constantemente el funcionario esta buscando la proyeccion de carrera o el acercamiento al grupo

Sfamiliar. Entonces squé es lo que pasa? Si se coloca como requisito, como que el encargado de la sala de

Sfamilia por estar certificado a través de la direccion general y de los distintos ministerios no puede ser

trasladado de la unidad policial, créame que nadie va a querer ser encargado de la sala de familia porque va

a ser una limitante, como que te estan amarrando a la unidad policial y nadie va a querer asumir el cargo y
van a traer licencia médica altiro cnando manden a servir la certificacion”

Este hallazgo fue corroborado en entrevistas con las instituciones, y se sefialé6 que efectivamente eso
podtia ser una dificultad para que el personal desee tomar el cargo y que se estaban evaluando posibles

alternativas al respecto que calcen mejor con la trayectoria institucional.

2. Funciones del personal

Respecto de las funciones del personal de la sala, en primer lugar, un hallazgo importante que da cuenta
de una brecha de implementacién del disefio es que un 36% de los Encargados/as y un 43% de los
funcionarios/as declaran que la Sala de Familia es atendida a veces, casi siempre o siempre por un

funcionario/a que no ha sido capacitado para ello.
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Ademas, se observa que en un 68% de las respuestas se declara que el Encargado/a tiene dedicacion
exclusiva para las funciones del programa Salas de Familia, salvo excepciones, y un 26% declara que esto
no es asi, lo cual da cuenta de una importante brecha de implementacién. Esto ocurre de manera alternada
entre distintas regiones y unidades del pafs, sin detectarse patrones especificos. Sin embargo, cabe destacar
que al preguntarse por “dedicacién exclusiva, salvo excepciones” pueden existir diferencias de
interpretacioén por parte del personal respecto de qué es excepcional y de lo que implica una dedicacion
exclusiva. Esto es especialmente relevante considerando que no todos tienen claridad respecto de la

totalidad de funciones que deben cumplir en el cargo, lo cual se presentara luego.

- Evaluacién de las actividades que son deber del Encargado/a del programa

Como se presento en la seccién de Disefio del programa Salas de Familia, los y las Encargadas de Sala de

Familia deben cumplir con los siguientes objetivos:

1. Brindar una atencién especializada y diferenciada a las victimas de violencia intrafamiliar; vulneraciones

de derechos a nifios, nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra la mujer y delitos sexuales.

2. Desplegar acciones de andlisis de informacién sobre hechos ocurridos en su sector territorial que
permitan asesorar técnicamente la labor policial de su unidad en delitos de violencia intrafamiliar,
vulneraciones de derechos a nifios, nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra la mujer y

delitos sexuales.

3. Orientar el desarrollo de acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar,
vulneraciones de derechos a nifios, nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra la mujer y

delitos sexuales.

Ademas, deben contribuir desde las unidades en el seguimiento de las medidas cautelares en libertad que
se aplican desde tribunales para la protecciéon de sobrevivientes de violencia intrafamiliar u otras

agresiones.

Para ello, deben ejecutar las siguientes actividades en su dfa a dfa: atencién de denuncias, analisis de
informacion, actividades relacionadas con la prevencién de los delitos que se atienden en el programa y

capacitaciones internas.

A continuacién, se presenta la evaluacién de cada una de estas actividades a partir de la triangulacién

entre las distintas fuentes de informacién, ademas de sefialar diferencias respecto a cuando esto ocurre
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en horario administrativo vs. fuera de horario administrativo, y cuando esto ocurre por el personal

certificado, es decir, Encargados/as de la Sala vs. otros/as funcionatio/as de la unidad.

1. Brindar una atencion de denuncias especializada

Primer contacto con la denunciante

En la mayoria de las comisarfas se sefiala que el primer contacto que tiene la persona que va a realizar la
denuncia es con el personal de guardia y este le avisa al Encargado/a de la Sala de Familia. En algunos
casos y cuando esta disponible es este tltimo quien sale a verificar si hay alguna persona que califique

para el programa para hacerla pasar directamente.

Segun lo observado en terreno, en varias comisarias, el primer punto de contacto para las personas es
un vigilante exterior que orienta y dirige a los visitantes a la sala de guardia o al lugar correspondiente
segun sus necesidades. Este vigilante desempefia un papel crucial en la orientacién inicial de las personas
que llegan a la comisarfa, aunque no todas las comisarfas cuentan con uno. En ausencia de un vigilante
exterior, las personas ingresan directamente a la sala de guardia y buscan atencién de los funcionarios
presentes, como fue mencionado. La sala de guardia suele ser el lugar donde se realiza el primer contacto,
con los funcionarios preguntando a los visitantes sobre el motivo de su visita y dirigiéndolos al intetior

de la unidad policial.

Sin embargo, en varias observaciones se menciona que los visitantes a menudo deben esperar para ser
atendidos, especialmente cuando no hay suficientes funcionarios disponibles o durante los horarios de
colacién. Problema recurrentemente observado, es que en algunas unidades policiales al ingresar no existe
sefialética o una persona que guie a los/as denunciantes al interior de las comisatias y son ellos/as quienes
luego de orientarse por si mismas logran dar con la sala de guardia, donde comienzan efectivamente a ser

atendidos.

En algunas ocasiones se aprecia que la asignacion de responsabilidades entre los funcionarios de
la unidad policial no es clara. En una unidad policial de la zona central del pafs por ejemplo al
momento de realizar la observacion, la encargada de la sala de familia no estaba disponible y su suplente
estaba con licencia médica, no apreciandose que estuviera clara en la comisaria quien debia quedar a
cargo de atender las denuncias de la sala de familia. En otra comisaria de la zona central, se observo
como una mujer y un adulto mayor esperaron veinte minutos sin que nadie les preguntara el motivo de

su visita, tal como se relata en la siguiente observacion
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La disponibilidad de asientos en la sala de espera es la regla general, aunque en algunas comisarias, la
espera se realiza de pie. La mayorfa de las interacciones observadas entre el publico y los funcionarios se
describen como cordiales y formales. Una vez que se establece que el motivo de la concurrencia a la
unidad policia se vincula con las tematicas propias de las salas de familia, los funcionarios derivan a las

personas a la oficina correspondiente.

Por otra parte, el tipo de atencion observada en las salas de familia varfa considerablemente. En algunos
lugares, los funcionatios de guardia son capaces de gestionar eficientemente las consultas y denuncias,
proporcionando una atencién rapida y amable y los tiempos de espera para ser atendido son razonables.
Sin embargo, en algunas comisarias se observaron tiempos de derivacién a la sala de familia mayores,
especialmente cuando hay pocos funcionarios disponibles para llevar a cabo el proceso de denuncia. Se
observan también diferencias en la amabilidad y la disposicién de los funcionarios de la unidad policial
para atender a los denunciantes, pues mientras algunos muestran empatia y comprension, otros les dan

una atencién mas fria y menos acogedora, tal como se observé en esta comisarfa:

“Tngresa una nujer de unos 60 a 65 arios preguntando quién atiende, el funcionario en la

cabina de telefonista, le consulta por qué viene. Ein primera instancia la persona que la atiende le
dice que por qué no lamd a carabineros ayer (esto se lo dice en tono enjuiciador y duro), ella le
responde que estd muy nerviosa, que no sabe qué hacer, él le dice “es que también vino ayer pues
seriora” (de nuevo en tono enjuiciador y duro). El funcionario lnego cambia de actitud y
comienza a tratar de contener a la mujer”

Cuidando la revictimizacion en la primera acogida

Lo anterior da espacio para un aspecto crucial en la evaluacién de este primer contacto: evitar la
revictimizacién de la denunciante. Técnicamente, los encargados mencionan que en esta primera acogida
se procura, en general, que al consultar el motivo de denuncia y cotroborar que es por un delito de
los que se atienden en el Programa, no se solicite mas informacién hasta estar dentro de la
oficina para resguardar la privacidad de la persona y evitar su revictimizacién. Sin embargo, la
amabilidad y recepcién sin juicio, contratio a lo antes descrito, son aspectos cruciales para no revictimizar

a la persona también y para tratarla de manera digna en respeco de sus derechos.

Incluso, se repiti6 en las entrevistas que, en aquellos casos donde el personal de guardia ya converso
mucho con la persona que acudio a realizar la denuncia, se permite que este contintie con todo
el procedimiento y asi velar porque no haya revictimizacién o victimizacion secundaria al tener que

repetir su relato luego con el o la Encargada.
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“Entonces yo les digo "pregintente lo menos posible. Entonces si ustedes ven gue van orientados a esto,
pdsenla para acd, no le pregunten nada mas, traten de no victimizar". Si ya le preguntaron, pucha van a
tener que acoger ustedes el procedimiento porgue si yo le pregunto otra vez, la voy a victimizar”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

En esta etapa, surge una primera observacion a tener en consideracién: muchas veces el funcionario o
funcionaria que recibe en la sala de guardia a la persona denunciante no cumple los mismos
estandares establecidos para la Sala de Familia, por ejemplo, de evitar la revictimizacion durante
el proceso de primera recepcion y posterior denuncia. Esto es frecuente, especialmente porque
muchas veces quienes estan en la guardia son el personal mas nuevo y con menos experiencia. Un

Encargado problematiza este hallazgo de la siguiente manera:

“Lo dinico que yo siempre les pido a ellos como guardia, carabineros, es que traten de no revictimizar a la
victima. Porque pasa que (...) son la primera legada de las personas y por tratar de aprender un poco mds le
preguntan y le preguntan y no es la idea, porgue a nosotros siempre nos han dicho que cuando son temas tan
delicados como los que se ven en esta oficina es una vez y no se les vuelve a preguntar mds”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Las personas no son siempre atendidas por personal capacitado

Un segundo aspecto que se releva en las entrevistas es que, de manera diferente a lo que indica el disefio
del programa, cuando el o la Encargada de Sala de Familia no esta disponible, la persona es
atendida por quien si lo esté, incluso a veces en la sala de guardia para priorizar una atencion

expedita. A continuacion, la siguiente respuesta de un/a Encargado/a evidencia esta situacion:

“Llega la seriora Horando: sabe que me pegd mi marido, al tiro el funcionario tiene que tener la capacidad de
darle a conocer ya sefiora, mirar a la Sala de Familia si estd atendiendo el funcionario. Si estd acd, hacer
pasar a la persona inmediatamente. Si no esta el funcionario acd, la hacen ingresar inmediatamente a la

guardia para hacer el procedimiento respectivo ya, pero él es el primer filtro. Si no estd el vigilante exterior,
estd el de gnardia, si el de gnardia estd ocupado, el de Sala de Familia esta ocupado, cnalguier carabinero que
pase por el hall tiene gue tener la preferencia de hablar con la victima y preguntarle gué necesita, para gué,
para poder el mismo elaborar el procedimiento o netamente tratar de avisarle a cnalquiera de los que tienen
las oficinas acd sea de Familia o sea la de gnardia que hay una victima que tiene un proceso mis grave”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Pese a que esto se hace con el fin de resguardar un acceso pronto a la justicia por parte de las victimas,
da cuenta de dos problemas. En primer lugar, la Sala de Familia y su Encargado/a no siempre estd
disponible en las distintas unidades para uso, como se estipula 24/7 segun disefio de programa. Eso,
ademas, significa que las personas a veces son atendidas sin los criterios de privacidad correspondientes.
En segundo lugar, las personas no siempre son atendidas por funcionarios/as certificados o capacitados

por el programa para hacetrlo.
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En algunos casos, los y las Encargadas procuran capacitar o dejatles por escrito a todos los funcionarios
de la unidad para que sepan cémo hacer la primera atencién de una persona que va a denunciar este tipo
de delitos y asi evitar que se generen transgresiones a los cédigos éticos del programa en cuanto a

perspectiva de género o de Derechos Humanos.

Lo anterior se evidencia también en el siguiente hallazgo relevado en la observacion no patticipante. En
ella, se pudo ver que, en algunas comisarfas, al momento de la observacién no habfa una figura del guardia
exterior. En esos casos las personas ingresaban auténomamente a la unidad policial, llegando
normalmente a una sala de espera donde segun la unidad policial se constataron diversas
situaciones: a veces se apreciaron funcionatios policiales que estaban dispuesto para acercarse a ellos/as
y brindarles informacién, otros lugares se aprecié informacién dispuesta en carteles para conducir a las
personas hacia la sala de guardia o la sala de familia, mientras que en otras unidades policiales se disponia
de sillas al interior de la sala de espera para que las personas esperen su turno para ser llamados a la sala

de guardia.

El principal problema en estas situaciones es que las personas que debieran ser conducidas a las salas de
familia muchas veces terminan siendo atendidas en la sala de guardia por personal no especializado, tal

como se observo en el siguiente caso.

“Las personas ingresan_y se encuentran en un sector amplio, pero sin ninguna senialética ni
[funcionario, este sector opera como sala de espera, cuenta con 3 sillas. Hacia la derecha de la
entrada se encuentra la guardia, es una dependencia cerrada con puerta y mamparas de vidrio

que estdn orientadas hacia este hall de acceso. En general las personas al entrar miran y no
saben hacia donde dirigirse, lnego ven la sala de guardia y simplemente ingresan a ella a ser
atendidos.”

(Entrevistadora)

Levantamiento de la declaracion

En general, y como es de esperar acorde con el disefio del programa, la gran mayoria de Encargados/as
del programa reconocen que el procedimiento que se realiza en las Salas de Familia es especial y distinto

del resto de los delitos que se denuncian en las unidades.

Si bien no fue posible observar las interacciones entre las personas denunciantes y los encargados de las
salas de familia, si pudo observarse que los espacios para levantar las denuncias no siempre garantizan
la privacidad necesaria para los denunciantes. Algunos espacios de atencién estan abiertos y cercanos
a las areas de espera, lo que permite que otras personas puedan escuchar detalles sensibles de las
denuncias. En otros casos a pesar de que las salas de familia estan en espacios cerrados, no se usan

correctamente observandose algunas situaciones donde declaraciones se toman igualmente en areas
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comunes o al interior de la sala de familia, pero sin aislarla adecuadamente del resto de la unidad policial,

tal como se muestra en la siguiente observacion realizada.
Capacidades heterogéneas para recoger informacion idonea para judicializar los casos

Una de las principales diferencias sefialadas tiene que ver con la profundidad que se alcanza en la
descripcion del relato y el espacio que se le entrega a la persona para conversar sobre su denuncia. Una
de las principales razones de esto, es la necesidad de recabar la mayor informacién posible tanto de la
persona que suftié el delito, como de la agresion y de agresor para poder plasmar en la denuncia todos

aquellos detalles que permitan una correcta judicializacién del caso:

“Claro, nosotros aca buscamos, por ejemplo, qué produjo el problema, por qué llegaron a los golpes. Si
anteriormente habia violencia psicoldgica, qué llevé a la violencia fisica o si anteriormente bha tenido otros
episodios y nunca habia denunciado. Todas esas cosas se tratan de plasmar en la denuncia para que no legue
y diga: “es que dijo que le pegd hoy dia pero no hay nada anterior”. Entonces se trata de retroceder el poguito
mds el tiempo para ver qué condujo a que tuvieran, ambos, esas reacciones”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Lo anterior esta protocolizado, tanto en los procesos de capacitaciéon del programa como en los
instrumentos que disponen para tomar denuncia, como, por ejemplo, con la Pauta Unificada Inicial de

Riesgo (PUIR) en los casos de violencia intrafamiliar.

Sin embargo, y pese a tener herramientas estandarizadas para tomar esta denuncia con el mayor detalle
posible, en muchas de las entrevistas se seflala que esto pareciera depende de quién realiza el
procedimiento. Esto es especialmente problemaitico, considerando que en muchas ocasiones las
denuncias son tomadas por funcionarios y funcionatias que no necesariamente estin capacitados para

ello.

Cuando no se pregunta la informacién suficiente ni se da todo el espacio que la persona denunciante
requiere para contar lo que le pasé, no solo se vulnera a la victima, sino que también, se generan barreras
para que la denuncia pueda seguir avanzando en el sistema de justicia. Esto ultimo es crucial, ya
que el momento cuando se toma la denuncia y constatan las lesiones, especialmente cuando existe
flagrancia, son horas fundamentales para la informacién con que se disponga luego para judicializar la
causa y que la victima puede seguir en la ruta de denuncia. Una Encargada describe esta problematica de

la siguiente manera:

“Una vez un socio me dijo que habia una gran diferencia entre si tomaba una denuncia yo o un chico de
Guardia. Serd que soy mds detallista con las denuncias, mds datos, a veces las victimas vienen con un solo
nombre y no se saben el rut del marido y toca averignar la cédula para que ojald la denuncia vaya lo mds
completa. Porque a mi me da lata que lleguen al Tribunal y digan que les dejaron abi la denuncia porgue no
tenian el rut. Son cosas que uno puede buscar en la denuncia, uno puede complementarla mais.”
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(Encargado/ a de Sala de Faniilia entrevistado/ a)

Por otro lado, también es importante que quien esta escuchando el relato en una denuncia no solo sepa
qué informacion es estratégica para registrar en el parte como también, de como registrar los tipos de

violencia que se estan denunciando. Un Encargado lo describe de esta manera:

“Por ejemplo, la gente dice "Me maltratd psicoldgicamente”. Pero el maltrato psicoldgico consiste en varios
aspectos econdmico, sexual, psicoligico, tal como es. Y tratamos de que ella nos responda en qué consistia ese
maltrato. Claro, lo describa si es una humillacion, un menoscabo como mujer, si abusd sexualmente de ella,

Si es que ¢l trato econdmico es solamente para ella o para los bijos. Tratamos de definirlo bien.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)
En ese contexto, si una persona esta tomando la denuncia sin conocimiento sobre la violencia de género
y sus formas de expresién, podria cometer errores al plasmar esa informacién en un parte, y, por ende,

petjudicar el posterior proceso judicial del caso.

De esta manera, se releva la importancia de que quienes atiendan este tipo de delitos efectivamente estén

capacitados para hacetlo por el proceso de certificacién de Encargados/as de Salas de Familia. Es la via

para garantizar que tengan pleno conocimiento del detalle que requieren este tipo de denuncias y brinden

la contencién necesatia que exige el proceso. Una Encargada/a evidencia esta situacion a partir de la
siguiente opinién:

“Y como le digo con el tema de la certificacion, por la capacitacion uno sabe lo que tiene que abordar [en la

denuncial Las [denuncias] de ac [la Sala de Familia] son mds completas porgue uno como que asi aborda

todo lo que tienes que hacer, lo que se tiene que presentar. Abora no es que ellos [otros funcionarios| tengan

qute saber todo tampoco, obviamente nosotros también nos dan una certificacion, pasamos por un proceso de
aprendizaje que los funcionarios no tienen”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Presion del tiempo perjudica la calidad de la denuncia

Otro aspecto que se levanta a partit de la necesidad de generar espacios de denuncia donde el
procedimiento sea mas detallado y la conversacién mas intima, es que los y las Encargadas de Sala de

Familia requieren de mds tiempo para cada atencién que en otros procedimientos. Una Encargada

describe:

“En la Sala de Familia [es distinto] porgue tu buscas detalles (...) nosotros abondamos mds aqui, hace
cudnto tiempo que viven juntos, cudntos viven en la casa, si los niios estin involucrados o no, hay alguna
denuncia anterior, si bay un episodio que no haya denunciado cuéntemelo.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Garantizar que cada persona denunciante y que el personal que le atienda la denuncia tenga tiempo para

poder realizar el procedimiento es fundamental para su judicializacion, por la riqueza de detalles que se
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requiere en la informacién del delito. El problema, es que esto solo ocurre en la medida que el

Encargado/a pueda atender a la persona en la Sala de Familia, y eso no siempre ocurre.

Por ejemplo, cuando ya hay una persona denunciando, la Sala no puede ser ocupada por una segunda
denunciante. Esto es evidente si la primera persona sigue dentro realizando la denuncia, pero, ademas,
hay Encargados/as que prefieren no atender a alguien entre medio de la constataciéon de lesiones (que
puede tomar incluso a veces mas de seis horas), porque perderian atencién en el primer caso y seria un

trato menos digno y seguro a su vuelta:

“P: es que es dificil atender a otra persona. 1 porgue pierdes el hilo de la sitnacion, entonces si yo me pongo a
atender a otra persona y después llega la victima de la constatacion de lesiones, voy a tener la otra historia.
Entonces: “Ya, volvamos sen qué estabamos?”; “como quiere que le explique de nuevo si fue lo primero que
me dijo”. Claro, le puedo hacer preguntas constantemente, pero para ir esclareciendo la situacion, pero que
después se me olvide por haberme enfocado en la otra persona, no, yo no lo hago.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)
Esto significa que, si una segunda persona denunciante de este tipo de delitos llega a la comisaria en ese
tiempo, hay tres alternativas: debe esperar por muchas horas, o ser atendida en los médulos normales de
denuncia de la Sala de Guardia con personal que como vimos, no siempre esta capacitado, o bien, debe

retirarse e ir a otra Comisarfa. Pareciera que esto es mas comun de lo deseado.

Otra razén por la cual también es necesario que las denuncias sean realizadas en espacios de tiempo
extendidos es porque se busca generar una conversacién mas intima y profunda para que la denunciante
se sienta escuchada y contenida por quien estd tomando la denuncia. Esto es crucial considerando que
son delitos que pudieran requerir de una sensibilidad especial acorde con los estindares de la formacién

que tienen en Derechos y perspectiva de género:

“Toma mds tiempo y claro, hay que tener empatia y escuchar a la persona porque se estd desabogando (...)

en ese contexcto me refiero a que la atencion es distinta, es mas pausada, es mais tranquila, no se le presiona a
la persona, no se le apura, se le escucha, no sé, el gesto humano minimo es si la persona llega atacada, es darle
un vaso con agna y ast.”’

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Esto se enmarca en un protocolo de atencién que debe garantizar no revictimizar a las personas que estan
denunciando la agresion que suftieron. El cuidado por no revictimizar a la persona que esta denunciando
se procura no solo al no peditle que relate dos veces su situacion al llegar a la comisarfa y cuando pase a
la Sala, como fue descrito en la seccién sobre primera atencioén, sino que también durante la toma de
denuncia. Segin lo enunciado en las entrevistas, en las capacitaciones se destaca la idea de no presionar
a las personas en su relato o para que digan ciertos detalles de lo ocurrido, no juzgarla por sus decisiones

o ningun otro sentido, no culparla ni tampoco cuestionarla. Estas indicaciones que son fundamentales
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desde el disefio del programa y las perspectivas que lo rigen, también peligra cuando la atencion la entrega

otro funcionario o funcionaria que no ha sido suficientemente capacitado.
La importancia de disponerse a escuchar activamente a las personas denunciantes

Por ultimo, algunos Encargados/as identifican que en este tipo de denuncias es importante escuchar y
respetar lo que la persona denunciante busca. Esto implica cuidar no generar acciones que vayan en
contra de lo que la victima busca lograr, y también, velar en la medida de lo posible porque se logte lo

que si:

“Entonces se necesita [atender lo que] verdaderamente necesita la dennnciante. Porgue muchas veces algunas
Solamente quieren dejar constancia porque si les pasa algo, esto les esta pasando. Y le pregunto si estd segura
Y $t, Solamente quiere constancia y se da cuenta al tribunal de familia, pero hay muchas veces que no. Por
ejemplo, hay gente que dice que no, quiere una medida cantelar, quiere gue le notifique porque bueno, no s,
estan casados y va a iniciar el divorcio. Entonces tratar verdaderamente de satisfacer la necesidad de la
denunciante en este caso, saber qué es lo que ellas verdaderamente quieren, por qué vienen y que se vayan
conformes. Entregar como una atencion mds preferencial y que queden conformes de decir si, yo queria esto,
gestionamos la medida cantelar, notific al tiro, tiene una copia (...) Estamos claros de que muchas veces no
Se va poder porque son casosy casos, pero en la gran mayoria es lo que se busca siempre.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)
Sin embargo, otros tienen una posicién distinta. Cuando notan que una persona, por ejemplo, esta siendo
victima de violencia intrafamiliar y luego se arrepiente de realizar la denuncia, les advierten que ellos haran
la denuncia por oficio igual, ya que es su deber hacetlo, tal como relata la siguiente encargada de una sala

de familia de una comuna de la zona sur de Santiago.

“En el sentido que muchas veces hay personas que no quieren denunciar y uno tiene gue denunciar de oficio
como se dice. (...) la verdad es que cuando uno sabe que no quieren hacer la denuncia o no tienen mayor
interés: “sefiora gme facilita su cédula de identidad?”. Tomo los datos de esa persona y le pregunto
nuevamente si va a querer denunciar y me dicen: “No, no quiero denunciar” por lo mismo que le dije, no
tienen interés o piensan que no van a sacar nada y yo hago la denuncia correspondiente a la oficina

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia)

En este contexto surge una grave denuncia por parte de algunos Encargados /as. En algunas ocasiones
cuando la victima es “reincidente”, es decir, ha acudido a denunciar a su agresor en varias oportunidades,
existen funcionarios/as de Carabineros que dejan de tomatle la denuncia. Esta discrecionalidad respecto
de qué acciones tomar cuando una persona se arrepiente de hacer la denuncia, como muchos relataron
que ocurria dada las complejidades que implican las relaciones donde hay violencia de género, es un
problema de implementacioén grave del programa. Una encargada de una sala de familia de la zona centro

sur del pafs lo ilustra de la siguiente forma
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“La victima de violencia intrafamiliar que es reincidente, se acostumbra a que el marido la violente y después
viene a denunciar acd, como que es algo normal y eso es lo complicado porque abi en ese aspecto hay
[funcionarios que ya no le toman en consideracion el procedimiento y no hacen la totalidad de diligencias
porque ab si fe pego el mismo tipo, para que vivis con él, y no corresponde esa actitud agui independiente de
que a la victima le pegnen diez, veces, las diez; veces se hace el mismo protocolo

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia)

Todos estos aspectos que se consideran relevantes en la atencion de personas a través del programa Salas
de Familia, en general, parecen funcionar correctamente cuando la persona denunciante es atendida por
el o el Encargada de la Sala de Familia en la Sala, pero no cuando esto ocurre en otro lugar como la sala
de guardia, cuando es atendida por otra persona, o bien, cuando se estd en un procedimiento en
poblacién. En estos ultimos casos, no siempre existe suficiente tiempo ni privacidad para resguardar la

intimidad de la victima en la denuncia. Una Encargada describe este problema de la siguiente manera:

“Y en la poblacion es mas dificil, porgue una tiene que dedicarle tiempo a estos procedimientos, no es algo que
una lega, se hace rdapido, y chao. En la poblacion hay menos interaccion entre las personas, las victimas no
legan con la confianza para poder contar 100% lo que ellos viven, sino una pincelada de lo que viven. Abi

estd un poguito el problema.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia)

En esta linea, cabe destacar que en la encuesta un 55% de los y las Encargadas sefialaron que nunca o

casi nunca atienden a los procedimientos en poblacién.

Dificultades de tomar la denuncia fuera de la unidad policial

Es por ello, que cuando ocurre un procedimiento en poblacién, se intenta de que la persona que fue
victima del delito vaya presencialmente a la unidad para continuar con el proceso de denuncia. Sin
embargo, esto no siempre es posible por diversas dificultades, tales como que estan solas con sus hijos e

hijas en casa o no quieren salir de ella, entre muchas otras razones.

Realizar este procedimiento en poblacién, ademds, levanta otras dificultades. Si la denuncia no se hace
presencialmente en la unidad, los Encargados/as sefialan que no se puede aplicar la pauta de riesgo

unificada, y por lo tanto, no se puede evaluar cudl es el nivel de riesgo vital en que se encuentra.

Falta de fluidez durante la toma de denuncia con el intersector

Dentro de las limitaciones recurrentes que ocurren mientras la persona esta haciendo su declaracion, se

identific6 en distintas partes del proceso de denuncia falta de fluidez en el trabajo con el intersector, en
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los cuales se ird profundizando cuando corresponda. Respecto al levantamiento de denuncia en s{ mismo,
en una entrevista se sefiald, por ejemplo, que cuando debian llamar a una persona de otra instituciéon para
aclarar alguna parte del procedimiento, muchas veces no contestan o se declaraban incompetentes en la
materia. Eso produce que tengan que hacer esperar a una persona que esti denunciando 3 o 4 horas, por

ejemplo, sin darle ninguna solucion.

Por otra parte, en la coordinacién con el sistema de casas de acogida para mujeres que sobreviven
episodios de violencia intrafamiliar y necesitan resguardo de su seguridad, existen algunos desafios. Dado
que a ellas acceden mujeres con cierto puntaje que califica como riesgo alto, se recoge en las entrevistas
institucionales que, por ejemplo, se rellenan inadecuadamente los partes para dar cuenta del riesgo y la
mujer deja de calificar cuando en realidad estd expuesta a un riesgo alto. O, por ejemplo, desde
Carabineros se seflala que cuando una mujer que no puntud alto en nivel de riesgo, si vuelve para
denunciar que su agresor esta incumpliendo las cautelares, desde Carabineros no pueden brindar una

opcion habitacional pese a que ese riesgo pudiera haber aumentado por no tener el puntaje adecuado.

Por otro lado, se menciona también por parte de las instituciones que existen protocolos desde las casas
de acogidas que dificultan la derivacién desde Carabineros, tales como la falta de cupos, por lo que deben
esperar o ser derivadas a otra regién -lo que colapsa las capacidades de dotacién policial de cada unidad-
o, por ejemplo, el hecho de no poder ingresar con adolescentes sobre cierta edad. En estas ocasiones
seflalan que las mujeres en general prefieren volver a los hogares donde estdn sus agresores que dejar a

uno de sus hijos ahi para ellas acudir a un hogar, lo que las expone a un alto riesgo.

Un aspecto que no pudo ser profundizado en este estudio, pero cuya existencia si fue relevada en términos
del trabajo con el intersector, fue la situacién en las que quedan las personas que concurren a las unidades
policiales de Carabineros de Chile a denunciar hechos de violencia sexual, pues en muchos de estos casos
los Encargados/as entrevistadas refieren que el caso es derivado a la unidad especialidad de delitos
sexuales de la Policia de Investigaciones en aquellos territorios donde existe una. Ahi sefialan que una vez
derivadas no existe informacién acerca del trato brindado al levantar la denuncia cuando esta es

continuada por la PDI, siendo este un aspecto que debiera ser profundizado en el futuro.

En denuncias por violencia intrafamiliar es recurrente que haya retraccion de la denuncia

En muchas de las entrevistas se seflalé que era comun, especialmente en casos de violencia intrafamiliar,
que las personas que estan denunciando se retractan durante el procedimiento. Esto se condice con cifras
nacionales e internacionales al respecto, y se concibe como un fenémeno propio de las dinamicas del

proceso de denuncia en este tipo de agresion (Torres, 2013) -que en ninguin caso, es culpa de quien la
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sobrevive sino mas bien de las condicionantes y desigualdades estructurales que rodean la denuncia-. Asi,
en la mayorfa de las entrevistas se seflalé como una de las grandes dificultades en la atencién de este tipo
de delitos, el que muchas de las personas se arrepientan de hacer la denuncia mientras estan ahi por temor
a las represalias o de lo que le vaya a ocurrir al agresor, por dependencia econémica o por disponibilidad

de tiempo para el resto de las acciones que se deben realizar.

Este hallazgo sugiere dos elementos: 1. Que para algunos/as funcionatios/as esto sea considerado un
“problema” es per se problematico, porque evidencia una falta de comprension de las dinamicas propias
de la violencia intrafamiliar y posiblemente, podtia sugerir una actitud incorrecta frente al mismo hecho.
2. Que el programa, inserto en la ruta institucional de denuncia y judicializacion, deben hacerse cargo de
esto a través de la forma de acompafiamiento a quien realiza la denuncia o las herramientas que se le
entregan al personal. De hecho, muchas veces las personas acuden a “quitar la denuncia” cuando esta ya

estd en tribunales y Carabineros no tiene como entregar una mejor acogida en esa instancia.

Otros aspectos relevantes para considerar en el levantamiento de las denuncias

e  En algunas localidades también se sefiala la necesidad de contar con un celular asociado a la Sala
de Familia para la o el Encargado, con el fin de que puedan comunicarse con las victimas por
WhatsApp mientras estin atendiendo otros procesos. De esta manera, pueden atender sin hablar

por teléfono.

e Distancia de atencién en zonas rurales. En algunas entrevistas se evidencia que en comunas que
tienen zonas rurales que atender, la falta de personal y la distancia a cada uno de los
procedimientos obstaculiza el poder datles un trato prioritario a las victimas de este tipo de

delitos. Asi, una Encargada describe:

“Lo dinico que sera como el sinico gran problema que tenemos nosotros, o sea, es personal (...) [porgue]
tenemos demasiados sectores rurales. (...) Entonces no, es imposible. Claro, porgue por ejemplo no sé, hay
una victima que pide aynda en el cuadrante A, pero la otra pide en el C. Son como 50 kildmetros para ir a
la otra persona y ese lapso es de por lo menos 30 0 45 minutos. Entonces (...) igual es complicado para darle
como una atencion prioritaria [a las victimas de algunos delitos]”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)

e Faltade acceso a ciertos portales para todos los Encargados/as. Gran parte del trabajo que deben
hacer los y las Encargadas al tomar una denuncia es completar la informacioén que quien esta

denunciando no sepa mediante el acceso a portales como el del Registro Civil (por ejemplo, para

84



averiguar el RUT del agresor). Sin embargo, el acceso con contrasefia solamente lo tienen algunas
personas de ciertos grados en la institucion, y las demas deben llamar por teléfono para acceder

a la informacion, lo cual demora atn mas el procedimiento de denuncia.

Constatacion de lesiones

Cuando la denuncia involucra una agtesion fisica o sexual y se requiere constatacion de lesiones en otra
institucion, se instruye el traslado de la victima para constatar las lesiones, y si se usé algin arma, también
se debe coordinar el levantamiento de evidencia en caso de ser factible. Asf también, se debe gestionar el

trabajo con un equipo especializado si es que existen agresiones o amenazas via el celular.

Un obstaculo que surge en esta parte del procedimiento y que fue nombrado en algunas de las entrevistas,
es que no siempre existe disponibilidad de patrullas o carros para llevar a la persona a constatar
lesiones, porque no son exclusivos para eso. En algunas comisarfas sefialaron que recibfan apoyo de
automéviles de inspectores municipales o del Centro de la Mujer de SernamEG, pero esto no ocurre en
todas. Frente a la falta de recursos para el traslado, ya sea porque no hay personal disponible o
automoviles, las victimas deben esperar o incluso, algunas han ido por su cuenta. En este contexto, un

Encargado plantea:

“Pero cuando son agredidos fisicamente la constatacion de lesiones son problematicas: ;con quién mando a la
victima? squién me va a decir que siy me va a levar a la victima y quién me va a decir que me la va a traer
también? Esa es la gran problemitica”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)

El que las denunciantes terminen yendo solas a realizar la constatacién de lesiones es una falta
al disefio de programa porque ella debiese estar en todo momento resguardada por personal de
Carabineros, especialmente para evitar que el victimario vuelva a agredirla en ese momento. Pero,
ademas, en las entrevistas se seflala que muchas veces cuando ellas van solas, no son atendidas en el
centro de salud porque exigen que estén en compafifa de Carabineros. Esto entorpece profundamente la

adherencia al proceso de denuncia.

Un segundo obstaculo que se levanté en las entrevistas de algunas de las comunas es que no tienen un
servicio de salud disponible 24 horas para la constataciéon de lesiones, sino que solo durante un
rango horario del dia. En esos casos, cuando hay una persona que fue victima de un delito que debe
constatar lesiones en un horario no habilitado, al no dejarla ir sin esa parte del procedimiento completada,

deben hacer un traslado a otra comuna donde el servicio esté disponible.
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Por otro lado, también se repite en varias comunas el retraso del procedimiento en la fase de
constatacion de lesiones porque la espera es muy larga en los servicios publicos de salud, y no
se le da prioridad a quienes acuden por este tipo de setvicios. A esto, se le suma que muchas veces
las mujeres que estin denunciando tienen otras responsabilidades con las que cumplir, las que les impiden

estar muchas horas en el procedimiento:

“Por ejemplo, uno va al consultorio y hospital o cualguier centro asistencial priblico donde nosotros vayamos a
constatar lesiones, la espera. Y por lo general la victima: “tengo a mi hijo en la casa” o “tengo que ir a esto”
“tengo que volver a mi trabajo porque vine, pedi permiso y ya ha pasado mucho rato y no pasa nada.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)
Esto es algo que no solo repercute en la adherencia de la denunciante en el proceso, debido a que muchas
veces cuando la espera es muy larga desisten de la denuncia y se van, sino que también, quita tiempo de
trabajo del personal que podtia haber ido a buscar al victimario, o bien, que se podria haber estado
atendiendo a otra persona. Se observa que en aquellos casos se toma registro de que la mujer “se negd a

la constatacion de lesiones”, cuando en realidad, no se negd, sino que la espera fue mucha.

En estos casos, muchos Encargados/as sefialan que si no tienen un certificado de lesiones no pueden
informar a Fiscalfa, y por lo tanto, pese a que ellos saben que existfan lesiones, deben dar cuenta de la
causa al Juzgado de Familia por un maltrato psicolégico, haciendo presente que habia lesiones evidentes

que s¢ negé a constatar.

Hay quienes informan que, por protocolo, los consultorios y hospitales deberian atender a Carabineros
automaticamente y que no deberfan esperar como un paciente comun. Sin embargo, pareciera evidente

por el testimonio que entrega la mayoria de Encargados/as que esto no es asi.

Lo anterior evidencia un problema de coordinacién con el intersector que algunas unidades han logrado
solucionar conversando con las jefaturas de los servicios de salud a los que acuden, por ejemplo. Esto da
cuenta de que existe espacio para mejorar este obstaculo del procedimiento. Ademas, la demora en la
constatacion de lesiones disminuye la cobertura policial en el resto de la comuna, ya que una patrulla

queda inhabilitada para hacer otros procedimientos de manera paralela. Un Encargado lo plantea asi:

“SOué es lo que pasa ahi? Que ahi disminnye altiro la fuerza policial en la calle. Porque por ejenplo en [la
comunajtenemos dos vehiculos policiales que salen a cubrir toda la gona. Si tengo nno constatando lesiones en
el hospital, ya tengo [solamente] un vehiculo para toda la comuna”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)

Un cuarto aspecto que surge en esta parte del procedimiento es que la espera -que es larga- en los
servicios de salud para constatacion de lesiones se hace en los lugares comunes, es decir, no hay

un sector con privacidad para la denunciante. Asi, por ejemplo, una Encargada de Sala de Familia
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cuenta el caso de una mujer que se descompensé cuando estaba esperando con Carabineros y apareci6

una persona conocida que fue a saludatla.

En este ambito también se evidencian dificultades de coordinacién con el intersector, porque hay quienes
dicen que cuando van a constatar lesiones muchas veces en el hospital o el setvicio de salud no
rellenan adecuadamente los certificados y esto se debe remediar o luego en Fiscalia no pueden
tipificar el delito. Esta descoordinacién hace el proceso ain mas demoroso para el personal y para la

denunciante. Un Encargado lo ejemplifica de la siguiente manera:

“Se describe todo: persona adulta, con hematomas. .. Pero en la parte donde dice “cardcter” no sale. (...) Le
pedimos al carro si puede ir nuevamente y pedirles que saquen el dato con urgencia, le pongan el timbre y lo
firmen, y que le pongan el cardcter de las lesiones. Eso es demoroso pero necesario, porque cuando uno lo
manda, necesita categorizar si es leve, lesiones menos graves, lesiones graves. Y uno puede poner lesiones leves,
pero la Fiscalia muchas veces, si el certificado no tiene certificacion, no se puede tipificar como tal.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)

Otro aspecto que emerge como relevante es la discrepancia entre criterios de gravedad entre lo que se
dictamina en un servicio de salud en contraste con la gravedad respecto de la intencién del agresor, y eso
incide en la calificacién de riesgo que se le otorga a la persona sobreviviente y la judicializacion del caso.
Un ejemplo de ello es que, si la persona tiene una fractura en un dedo, al ser una ruptura ésea en el
servicio de salud sera catalogada como “grave”. Sin embargo, si la persona tiene moretones en el cuello
producto de un intento de ahorcamiento, al ser moretones la lesion se califica como “leve”, cuando en

realidad en un ahorcamiento se presume una intencién de homicidio.

Otro problema en la coordinacién con el intersector tiene que ver con la comunicacion intrasectorial en
salud. Si una persona tiene que acudir a un servicio de salud distinto de la comuna donde reside, porque,
por ejemplo, fue agredida en una comuna o regién distinta, en ese servicio de salud no se dispone de la
ficha de salud y por lo tanto, se comienza desde cero. Esto se sefiala como particularmente grave en caso

de personas con desbordes emocionales o problemas estructurales de salud mental.

Delito en flagrancia

Cuando el delito que se acude a denunciar esta en flagrancia, es decir, han ocurrido 12 horas o menos
desde que se cometi6, normalmente se procede a que el personal en poblacion deba buscar e intentar
detener al presunto agresor. Cuando se logra, en general se lleva al calabozo de la comisaria en donde se
estd realizando el procedimiento. Si bien muchos dicen que no existen problemas en ese procedimiento,

y que, al entrar el agresor por la parte de atrds, no tiene contacto directo con la victima, si hay varios
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Encargados/as que reportan faltas al programa porque no es posible evitar el contacto en su totalidad.
De esta manera, algunos cuentan que, por ejemplo, el calabozo estd cerca y la victima escucha a su pareja
gritando, lo cual no solo es revictimizante sino que también, obstaculiza su adherencia al proceso. Son

pocas las entrevistas donde se sefiala alguna falta como que hubiera contacto visual entre ambas personas.

Otro aspecto que emerge es que existen veces en que existiendo flagrancia, desde la comisarfa no
disponen personal o automéviles para realizar la detencion del victimario. En esos casos, a veces se puede

solicitar colaboracién con Fiscalia o a otra unidad para realizar la detencion.

Cierre de denuncia

Finalmente se constataron diferencias en la conclusién del proceso de denuncia, en particular en la forma
en que las personas son despedidas de la unidad policial por parte de los funcionarios/as. En
muchas comisarfas, en particular aquellas donde el o la denunciante es atendido por el encargado de la
sala de familia se observa una despedida mas cordial, acompafiando a la denunciante hasta la salida o
emitiendo expresiones de afecto para con las personas denunciantes. En contraste, en otras unidades la
despedida es mas formal y menos afectiva, observandose incluso algunas ocasiones donde las personas
simplemente se retitan de la sala y la unidad policial sin mayores despedidas ni interacciones con los

funcionarios policiales.

Nudo critico: Atencién por parte del Encargado/a vs. otros/as funcionarios/as

En algunas unidades se sefial6 que no existen diferencias cuando este tipo de delitos es atendido por el
Encargado/a de Sala de Familia o por algun funcionario/a cuando este no estd disponible. Plantean que
el funcionario o funcionaria de guardia esta capacitado para aquello y que reciben charlas de estas
materias, por lo que realiza las mismas gestiones y procedimientos en la Sala (de la cual quedan disponibles
las llaves cuando el Encargado/a no estd). Cuando esto ocurre asi, se cumple con el disefio de

implementacién del programa sin inconvenientes.

Sin embargo, y como ya se esbozé en las secciones sobre primer contacto y levantamiento de la

declaracion, esto no ocutrre asi en todas las unidades. En muchas entrevistas aparecié como hallazgo que
i , . . «

el personal policial que no esta a cargo del programa, al ver muchos procedimientos distintos, “no se

maneja” de la misma manera a los que se realizan en Sala de Familia. Esto, incluso considerando que hay

casos en que s{ han sido capacitados por el personal Encargado de la Sala de Familia (aunque esto no

ocurra siempre). Los funcionatios de todos modos a veces no saben cémo proceder, o bien, saben, pero

dudan de ello y eso hace mas demoroso el procedimiento.
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Por otro lado, y como fue mencionado con anterioridad, es sumamente importante saber cémo tomar la
denuncia para este tipo de delitos, el nivel de detalle que requiere y el tipo de informacién que se debe
agregar. Muchos/as FEncargados/as seflalaron que cuando la denuncia es tomada por otros
funcionarios/as en horarios no habiles o si ellos estin ocupados en otro procedimiento, se cometen

errores en como plasman la informacion o el nivel de profundidad con que natran los hechos.

Otro aspecto que relevan en algunos casos es la diferencia en el nivel de cercania y acogimiento que
dispone la Encargada/o con quien estd realizando la denuncia. Detalles como dar agua, ponerse a
disposicién de seguir en contacto, mostrarse dispuestos/as a escuchar y seguir resolviendo sus
inquietudes, entre otras, son aspectos que parecieran depender de la persona y no estar presentes cuando
la denuncia es tomada por otras personas del equipo. Una Encargada sefiala que, pese a que no deberian

existir diferencias,

“El funcionario de Carabineros de poblacion o de guardia [esta] acostumbrado a realizar los procedimientos
mids rdpidos, no con tanta, por decirlo, quizds no es empatia, pero no con tanta dedicacion a la persona,
porgue como estin acostumbrado a tomar una denuncia tras otra y asi, estin acostumbrados a que también
los procedimientos de VIF o los que atiende la Sala de Familia, también sean tomados de esa manera™

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)

Uno de los principales hallazgos que surgen en este ambito es que va a depender del funcionario/a que
realiza el procedimiento si es que este dista mucho o no de lo estipulado en el disefio del programa y de

lo que regularmente hace el o la Encargada de la Sala.

“Hay casos y casos, depende del funcionario que realiza el procedimiento. Algunos que son como mids no sé si
light (...) otros que son también mds completos: “no, bay que hacer esto, esto y esto y mi cabo dijo que habia
que hacer esto y como que le toman mds el peso a, o Sea interiorian mds para no, para bacer las cosas bien
en realidad, como tiene que hacerlas.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)

Incluso, en una unidad se sefialé que antes tenfan muchos problemas cuando el personal de guardia o de
poblacién atendia este tipo de delitos, “con el trato a la victima, con la buena acogida, el buen trato y
todo eso, porque eran mds brutos y se lo tomaban mas a la ligera” (Entrevista a Encargado/a de Sala de
Familia, RM), y cuestionaban los relatos, revictimizaban a la persona, entre otros. En esa unidad, se hizo
un trabajo con todo el personal, capacitindoles y haciendo charlas. Esto, tuvo como efecto que dejaran
de haber reclamos y que la calidad de la atencion dejara de ser distinta dependiendo del personal que
estaba a cargo. Esto da cuenta, nuevamente, que un pilar fundamental para una correcta atencion es la

formacién de quién lo haga.
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Otro aspecto que se relevo entre las diferencias de la atencién es la disponibilidad de tiempo para hacerlo.
Cuando hay dos funcionarios, por ejemplo, atendiendo durante la noche en la Sala de Guatdia, y uno
debe ausentarse patra acoger a una persona en la Sala de Familia, este trata de realizar el procedimiento
rapidamente para dejar el menor tiempo posible solo o sola a su compafiera. Eso no ocurria, sefialé una
Encargada, cuando habia un funcionario de turno fijo en la Sala de Familia en los horatios donde ella no

estaba disponible.

Por otro lado, si bien por protocolo la Sala siempre debe estar disponible patra atencién de personas,
hubo Encargadas/os que sefialaron que cuando no estan, la guardia toma de todas formas la denuncia en

su unidad:

“No s¢ si se le hard mds tedioso con el tema del computador, alla tienen sus cosas listas, sus documentos, no
quieren abrir la sala.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)
Hay casos mas graves (una baja proporcién del total) en que el Encargado/a sefiala desconocer lo que
ocurre en su ausencia. No tiene certeza de donde toman las denuncias, o si efectivamente quien la toma

fue capacitada por él/ella para hacetlo.

Por dltimo, y esto se sefiala en general en unidades atendidas por Encargadas de Sala mujeres, dado que
gran parte de quienes denuncian en este programa son mujeres que han sufrido violencia intrafamiliar o
violencia de género, muchas de ellas prefieren ser atendidas por la Encargada que es mujer. Asi, una

Encargada describe:

« . .
Me ha pasado que he llegado a las 8 am y hay gente esperando que me dicen que vinieron ayer pero no
estaba abierta la oficina y querian ser atendidos por una mujer. Yo creo que si, porque mucha gente no se da
con los hombres o acd afuera no quieren estar. Prefieren esperar.”

(Entrevista a Encargado/ a de Sala de Familia, RM)
En sintesis, se presenta en el Grafico 9 la evaluacién que se hacer respecto de las posibles oportunidades
de mejora en las distintas actividades asociadas a la atencién de denuncias. Como se observa, en general
todas tiene una evaluacion relativamente similar, pero hay dos ambitos que presentan un mayor
porcentaje de acuerdo en cuanto a su posibilidad de mejorar: la confeccién de partes y la recepciéon y
derivaciéon del recurrente. Ya se mencioné que la calidad de los partes muchas veces variaba segun
funcionario que tomaba la denuncia, pero en la seccion de efectividad se profundizara en estas tematicas
en relacién con su contribucién a la adherencia del proceso de acuerdo con la opinién de otras

instituciones.
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Grdfico 9:

Atencion al denunciante: oportunidades de mejora en actividades

A continuacion, le detallaré actividades relacionadas con la atencidn a denunciantes en las Salas de Familia
v le pediré gue me indigue cudles de ellas funcionan adecuadamente, y cudles de ellas presentan dificultades para su ejecucion.

Funciona adecuadamente v tio

tienen oportunidads de mejora Tienen oportunidades de mejora No sé
Encargado/a Funcionario/a
Confeccion de parte __I 16 5 37
Coordinar con turno para aprehender al agresor _-I 15 6 38
Acogida del denunciante _-I 14 7 39
Aplicar PUR cuando corresponda --I 16 6 36
Constatacion de lesiones --I 17 s 37
Acogida de la persona denunciante ——I 16 7 37
Contacto con Fiscalia o Tribunal de Familia __I 16 7 39
Derivar antecedentes _— 16 9 37
Siel agresor no se encuentra _- 158 12 40
Recepcion y derivacion del recurrente _- 24 38
Confeccionar parte -- 20 12 38
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Estandares de manual para la atencién

La atencion brindada en la Sala de Familia debiese ajustarse a los estandares de procedimiento definidos
en la Circular N°1.774 de fecha 28.01.2015, publicada en el B/O N°4584, que imparte instrucciones sobre
procedimientos de Violencia Intrafamiliar, Femicidio, Protocolo Femicidio, y Parte Tipo Violencia
Intrafamiliar, y en la Orden General Nro. 2827 de fecha 26.01.2022 que aprueba y actualiza el Manual de

Procedimientos Policiales con Nifios, Nifias y Adolescente.

A través de la encuesta, se dio cuenta de que alrededor de un 77% y 76% de los Encargados considera
que esto ocurre en gran medida, respectivamente. En contraste, un 41% y 40% de los funcionarios no
sabe en qué medida esto es asi, lo cual refuerza la falta de capacitacion especializada que tienen para

realizar las atenciones en la Sala.

2. Desplegar acciones de analisis de informacién

Respecto a la funcién de realizar acciones de analisis de informacioén sobre hechos ocurridos en su sector

territorial que permitan asesorar técnicamente la labor policial de su unidad en delitos de violencia
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intrafamiliar, vulneraciones de derechos a nifios, nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra
la mujer y delitos sexuales, un 19% de los/as Encargados/as sefialaron que ellos no realizan esta accion,
un 33% dijo que la actividad tenfa oportunidades de mejora y un 21% dijo que no sabfa (lo que da cuenta
de que no se conoce bien la actividad). Esto evidencia la heterogeneidad con que se implementa esta

accion.

A partir de las entrevistas, se observa que efectivamente, la funcién de analisis de informacion pareciera
no ser realizarse de manera estandarizada entre todos los Encargados/as. Respecto al ejercicio que deben
realizar, se sefiala que la base son la cuenta mensual y semanal de poblacién atendida. Las estadisticas que
se realizan a partir de esta cuenta las ve la persona que tiene el cargo de Analista de Operacion. Para ellos,
elaborar ese andlisis es cumplir con una tarea administrativa, pero pareciera existir en muchos casos

claridad de para qué se usa esa informacion:

“No s¢ con gué finalidad quieren saber tanto, cudles son las medidas de accion. sPara qué me piden tanta
informacion? ;Las contactan? Porgue yo aqui tengo hartas victimas que son recurrentes. Entonces como que
por qué me pedirin tantos antecedentes de ellas. ;Las van a contactar? No sé, ;les dardn una canasta
Sfamiliar? No sé, algo, pero que yo sepa ni siquiera las llaman. Entonces no sé con qué finalidad.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Esto implica, que la informacién que generan en este analisis no se usa de manera habitual para las
capacitaciones internas, como es dispuesto segun disefilo de programa. Si reconocen algunos, que
supuestamente esos datos son utilizados para mejorar “el servicio y la infraestructura” del programa para
ser mejores, y esto se evalda positivamente. Sin embargo, no tienen conocimiento sobre su uso realmente,
dando cuenta de una brecha de conocimiento al respecto. Sefialan que a veces al subir los datos para que
otro departamento los analice, se usan criterios de prioridad distintos y ademas, ellos pierden esa

informacién.

En algunos casos, se sefiala que esa recopilacion de informacion se usa para hacer seguimiento de las
mujeres que fueron atendidas, es decir, se usa mas bien como una base de datos para contacto, y no para
analisis mas globales de la atencién. Y en otros, que esa misma informacién les permite conocer qué tipos
de delitos son mas prevalentes, en qué poblaciones y a qué edades, as{ como también conocer la oscilacién
de la prevalencia de este tipo de delitos segin meses y segun horarios. Esta informacion es util para

planificar el trabajo de la unidad.

Otros casos tienen un uso aun mas elaborado de la informacion, y por ejemplo, en conjunto con otras
instituciones, hacen un analisis del nimero de medidas cautelares que existen por cuadrante y cuantas de

ellas se estan cumpliendo.
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Asi, se observa que el nivel de recopilacién, analisis y uso de la informacién es dispar entre las distintas
unidades, y depende de la profundidad con que cada Encargado/a lo aborde. Algunos solamente cumplen

con su deber, otros sacan provecho de esta informacién para nutrir su trabajo y toma de decisiones.

Un aspecto que se releva como nudo critico en el analisis de informacién que se hace en cada unidad es
la existencia de cifra oculta. Asi, una Encargada narra como ejemplo que un dia en su comuna llevaban
una cuenta de cero femicidios. Sin embargo, supieron que dos mujeres que habitaban en su comuna

fueron asesinadas en una comuna distinta de su residencia, y eso queda fuera del registro territorial propio.

Respecto a analizar informacion de otras entidades que puedan ser de utilidad para su trabajo, no se tiene

en general conocimiento de ello y es una accién que no se hace.

Por otro lado, respecto de que el Encargado/a cuente con un catastro de la oferta programatica o red de
apoyo del sector de su Unidad, con el fin de mantener un contacto permanente. Sin embargo, esto no
surgié como una actividad homogénea entre unidades, sino mas bien depende de los esfuerzos del
personal Encargado y se ve afectado, ademas, por la alta rotacion dentro de la institucion de Carabineros.
Asi, en algunos casos se construye una relacién entre instituciones del territorio que luego se debe armar

de cero cuando el personal es transferido a otra unidad o territorio.

3. Orientar el desarrollo de acciones preventivas en las comunidades y territorios

Segun el disefio del programa Salas de Familia, el personal Encargado debiera orientar el desarrollo de
acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar, vulneraciones de derechos a nifios,
nifias, adolescentes, personas mayores; violencia contra la mujer y delitos sexuales. En la encuesta web se
observé que un 49% de los Encargados/as sefialé que esta actividad tiene oportunidades de mejora, un
7% dijo que no realizan esta acciéon y un 16% no sabia. Sin embargo, un 58% considera que las actividades
que se hacen de prevencién son muy o bastante efectivas para ello, y solo un 14% dice que son nada o

poco efectivas.

Correspondiente con estos resultados, respecto de estas actividades, a partir de las entrevistas se detectd
que no todas las unidades declaran realizar este tipo de accién de manera recurrente. De quienes si las
realizan, se incluye entrega de folletos cuando hay campafas especificas, charlas de educacion
principalmente en universidades, colegios y jardines o en juntas de vecinos y vecinas, campafias para dar
a conocer el programa Salas de Familia o jornadas de orientaciéon a mujeres que quieren denunciar.
También, se ha hecho uso de espacios digitales para difundir campafias de prevenciéon. Estas actividades
usualmente las realizan en conjunto con la Oficina de Integracién Comunitaria, y también con otras

instituciones como SernamEG, Juezas de Familia, ONG’s dedicadas a la temdtica o programas
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gubernamentales. Asf también lo corroboraron las profesionales de SernamEG que participaron de las

entrevistas grupales con instituciones.

Sin embargo, surge como inquietud en algunas entrevistas, que a estas actividades muchas veces llegan
muy pocas personas (especialmente si son en plazas o juntas de vecinos/as) y normalmente son las
mismas, ya que hay pocos esfuerzos en difusion tanto del programa como de las acciones que se hacen.
Es distinto cuando realizan chatlas en establecimientos mas formales, como colegios, donde hay mayor

convocatotia.

El impacto de que el programa sea mas conocido por la comunidad

Un hallazgo importante, que da cuenta de la relevancia de dar a conocer el programa en la comunidad, es
que en aquellos territorios donde se ha implementado una campafia, llegan mas personas a realizar
denuncias y las que lo hacen, pueden hacerlo de mejor manera. Un ejemplo de esto es que cuando se
instal6 la Sala de Familia en una comuna, se publicité ampliamente por la prensa. Incluso, la Encargada
del Programa fue a contar de €l a la radio y otros medios de comunicacién, lo que hizo que muchas
personas sepan de su existencia al ir a denunciar o buscar una orientacion. De esta manera, cuando nuevas
personas acudian a la unidad policial a realizar una denuncia, no necesitaban contar la agresion al ingresar,
sino que directamente anuncian que quieren hablar con la Encargada de Sala de Familia, disminuyendo
de esta manera la posibilidad de revictimizacién. Esto significa que el proceso puede funcionar de manera
mas prolija en la medida de que la comunidad sepa que en la comisaria de su territorio tienen acceso a un

programa especial para delitos de violencia.

En algunos casos menos frecuentes, las actividades de prevencién comunitaria son mds amplias. Por
ejemplo, en una unidad se mantiene contacto periddico con hogares de nifios y nifias, donde ademas de

hacer actividades formativas, se generan redes mas directas ante cualquier situacién que requiera de su

apoyo.

En algunas unidades, el Encargado/a de la Sala menciona que esas actividades son trabajo de la Oficina
de Integracion Comunitaria y no de la Sala de Familia, por lo que cabe la duda de si en las certificaciones

adquieren conocimientos sobre este tipo de funcién, su finalidad y cémo ejecutarla.

Pese a que las actividades se orientan a la prevencion comunitaria de este tipo de delitos, muchas de las
actividades que realizan tienen como fin democratizar el conocimiento sobre los canales de denuncia y
promover que las personas acudan a denunciar cuando sufran estas agresiones. Una Encargada habla

sobre el objetivo de estas actividades:
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“Oune la gente dennncie, que la gente tenga conocimiento, que algunas, que muchas personas pierdan el miedo
Y i me ba tocado cuando he ido a reuniones con juntas de vecinos con los de Integracion Comunitaria que han
llegado personas, asi como puedo hablar con usted un poquito, sabe que yo levo tanto tiempo pasando esto y
esto, muchas gracias por legar, gracias por la informacion, porque no teniamos idea de lo que podiamos hacer.
Entonces abi uno se da cuenta de que si sirve.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)
Respecto del perfil de quienes atienden a estas actividades, se sefiala que para las actividades voluntatias
la mayoria de las asistentes son mujeres, sin trabajo remunerado fuera de la casa, de mediana edad. Sin
embargo, en los dltimos aflos se ha identificado que mas mujeres jovenes y trabajadoras se han

incorporado a las actividades.

Otro nudo critico, tiene que ver con que reconocen que No existe conocimiento masivo de que exista un
programa especial para este tipo de procedimientos. Un Encargado dice que el programa anterior, las
Oficinas de Violencia Intrafamiliar eran muy desconocidas y no les prestaban atencién ni recursos desde
las instituciones. Sin embargo, reconoce que ultimamente ha habido mas preocupacién por el programa

que es ahora Salas de Familia, y que eso lo ha vuelto también mas visible para la poblacién.

Ahora bien, en muchas de las unidades donde se ha acudido a realizar observaciones no participantes y
entrevistas, no existen seflaléticas de que en ellas hay Sala de Familia disponible para atender este tipo de
delitos, pese a que desde el equipo central se ha enviado material para ello, incluyendo pendones y otros

avisos.

Inclusive, en algunas ocasiones se ha evidenciado que, pese a tener el material para sefializar que hay una
Sala de Familia, este no se usa, ya que al llegar a realizar la visita y avisar que estaban esperando para eso,
las asistentes vieron como instalaron los pendones en ese momento. Esto, en parte, puede explicarse por
la falta de espacio para quienes estan esperando ser atendidos para un delito, y por otra, podria deberse a

falta de directrices claras o fiscalizacién presencial.

Por dltimo, los panfletos de propaganda que se entregan probablemente en las acciones de prevencién
comunitaria u otros espacios asi tienen una imagen de una pareja peleando donde la mujer estd siendo
agredida, y en general, es una imagen poco representativa de la realidad local. Eso puede dificultar el

interés o identificacién por parte de quienes estan siendo victimas de estos delitos con el programa.

La confianza en la institucion de Carabineros de Chile también afecta

Finalmente, otro de los grandes nudos criticos que se identificaron en este tipo de actividades, es que en
general, las personas no tienen mucho interés en las actividades organizadas por Carabineros y eso

dificulta el impacto de las acciones. Una Encargada sefiala:
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“No toda la gente tiene interés de recurrir a Carabineros, nosotros salimos a repartir folletos y yo creo que, de
los 100 folletos que sacamos, nos devolvemos con 60 porque la gente no muestra interés.”

(Encargado/ a de Sala de Faniilia entrevistado/ a)

4. Seguimiento de medidas cautelares

El personal Encargad de las Salas de Familia, en términos generales refieren que los principales
responsables de la ejecucion de las medidas de proteccion (dictadas por jueces de familia o por fiscales)
y de las medidas cautelares (dictadas por jueces de familia y penales), estin a cargo de las oficinas de

ordenes judiciales (en adelante OOJ) de las unidades policiales.

De esta forma en términos generales, las funciones en torno a su seguimiento se distribuyen de la siguiente
forma: los encargados de las OOJ son los responsables de organizar y realizar los patrullajes para
corroborar el cumplimiento de dichas medidas, en tanto los/as encargados/as de las salas de familia las

monitorean mediante llamados telefénicos practicos a quienes son beneficiatios de estas medidas.

Un hallazgo al respecto es que al parecert, el flujo interno de la informacién sobre el otorgamiento de
estas medidas varia territorialmente. En algunas unidades policiales la informacién llega directamente
desde el tribunal o la fiscalia a la OO]J y en otras es intermediada por el encargado/a de las salas de oficina,
quien luego las deriva a la OO]J. Lo anterior, da cuenta da una falta de estandarizacién en el trabajo

intersectorial entre las instituciones en esta matetia.

En el primer caso, el problema es que el flujo de informacién con la persona encargada de las salas de
familia no siempre parece ser 6ptimo y en ocasiones no se comparte adecuadamente informacién entre
ambas oficinas al interior de la misma unidad policial. Sin embargo, se recogieron multiples experiencias
de buena coordinacién. En varias entrevistas las personas encargadas de las salas de familia refieren
coordinarse con las OOJ para realizar patrullajes conjuntos donde ellas mismas u otra funcionara
coordinada por ella acompafia a un funcionario de OOJ para monitorear el cumplimiento de medidas
cautelares, aunque reconociendo que el tiempo disponible para esta actividad es escaso (a lo sumo 2a 3
veces por semana). También, las personas encargadas formulan consultas a la OO]J para saber si una

persona denunciada presenta medidas vigentes.

Sobre la periodicidad con que se practican las visitas domiciliarias para monitorear las medidas decretadas,
no hay informacién homogénea. Por una parte, se reconoce que el numero de medidas cautelares y de

proteccién que se reciben diariamente es elevado (varias entrevistas las sitian entre 15 a 20 diarias).

La imposibilidad de visitar a todas las personas ha generado la practica judicial de decretar como medida

de proteccion el llamado telefénico por parte de Carabineros de Chile. Esa diligencia sf es en muchas
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ocasiones asumida por el Encargado/a de las salas de familia, aunque un nimro importante seflala que
en la practica es una actividad residual que solo realizan el tiempo que les dejan disponibles sus demas

obligaciones. Una encargada lo describe en los términos siguientes.

“Es relativo debido al tiempo que uno tenga, pero puede ser de repente nuna vez a la semana, o cada dos
Semanas, como visitas asi como ir es muy complicado, casi siempre las llamo, y abi si dejo, o sea efectsio el
llamado, hablo con ellas por teléfono y todo lo que me quieran contar y si ya tengo que ir y me si me
dicen puedo hablar con usted, ahi pido permiso para ir a tal parte a entrevistarme con la victima.”

(Encargado/ a de Sala de Fanilia entrevistado/ a)
Una practica innovadora que se ha ido instalando en varias unidades policiales es el monitoreo de las
medidas cautelares y de proteccién mediante mensajeria instantdnea (se refiere principalmente el uso de
WhatsApp). Con ello se generan grupos de WhatsApp donde se registra el tipo de medida y su tiempo
de duracion, se consulta a la victima si ha tenido algin inconveniente con su cumplimiento y se le avisa
un par de dias previo a su expiracién para que en caso de que estime necesario concurra ante el tribunal

o la fiscalia a solicitar su renovacion.

La informacion requerida en las visitas presenciales, telefénicas o por mensajerfa es fundamentalmente la
misma: consultar a la persona beneficiaria indique si se esta cumpliendo la medida, si quiere reportar

alguna novedad, si alguien més de su familia ha tenido problemas o ha sido victimas de violencia.

Dado el elevado volumen de medidas a monitorear en cada unidad policial, existen criterios de
priorizacion fijados en atencion a la gravedad de la denuncia, la reincidencia del infractor y la urgencia
que se le da a la medida desde la fiscalia o los tribunales. Cuando la visita a la persona beneficiatia es
presencial, se la hace firmar una planilla que sitve de respaldo para los funcionatios que practican la
diligencia del cumplimiento de su cometido, y de prueba hacia el tribunal de que la unidad policial ha
cumplido con la orden judicial. Como plantea una encargada entrevistada, la capacidad de respuesta
excede por mucho la demanda de monitoreo, lo que deja poco tiempo en la practica para la realizacién

de esta actividad

“Es relativo debido al tiempo que uno tenga, pero puede ser de repente una vez a la semana, o cada dos
Semanas, como visitas, asi como ir es muy complicado, casi siempre las lamo, y abi si dejo, o sea efectsio
el lamado, hablo con ellas por teléfono y todo lo que me quieran contar y si ya tengo que ir y me si me
dicen puedo hablar con usted, ahi pido permiso para ir a tal parte a entrevistarme con la victima.”

(Encargado/ a de Sala de Familia entrevistado/ a)

Nuevamente, pareciera ser que la implementacién del programa pareciera estar sujeta a las

disponibilidades de recursos de cada unidad y a la voluntad de cada Encargado/a de Sala de Familia.
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Cabe destacar que, en general, y posiblemente por la mayor proporcion de delitos contra las mujeres, en
general los analisis que realizan desde las instituciones son pensando en la atencién de agresiones en el
marco de la violencia intrafamiliar o violencia contra las mujeres. No se levanta en muchas ocasiones

aspectos especificos sobre nifios y nifias, 0 personas mayores.

3. Evaluacion de la relacion del personal Encargado con el nivel central de la institucion

Respecto de la relacién que se tiene con el nivel central de la institucién de Carabineros, en la encuesta
web se exploré esta de manera bidireccional. Respecto del recibir lineamientos por parte del nivel central,
la mayoria (45%) declaré que recibian de manera ocasional y un 32% siempre. Esto es un aspecto positivo
para relevar de la implementacién del programa, en tanto existe presencia por parte del Departamento
de Proteccién de la Familia y Grupos Vulnerables. Ahora, existe una disminucién significativa en esta
comunicacién cuando es desde las unidades hacia el departamento (38% y 12% respectivamente), lo cual
da cuenta de falta de bidireccionalidad en la relacién. Esto permite detectar como oportunidad de mejora

el fortalecimiento de los canales de comunicacion con el nivel central.

Por otro lado, respecto de la frecuencia con que se reciben visitas técnicas por parte del nivel central, se
tiene que un 51% declara que las visitas se realizan ocasionalmente pero que estin siempre en contacto.
Pese a esta alta cifra, hay un 21% del personal Encargado que refiere visitas ocasionales y un contacto
que casi nunca ocurre, o que derechamente, las visitas nunca ocurren. En este sentido, se sugiere revisar
el contacto que se tiene con las distintas unidades, para verificar, por ejemplo, si existen sesgos territoriales

donde algunas unidades quedan en mayor aislamiento.
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Grdfico 10:
Presencia del Departamento Proteccion de la Familia y Grupos Vulnerables
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Un indicador importante respecto de la evaluacién del programa y su implementacién es que al
preguntatles cual consideraban ellos que era el principal indicador de gestion, un 21% sefialé no saber, y
luego las respuestas estuvieron divididas entre la disponibilidad de la sala (23%), el tiempo de respuesta
(18%) y la disponibilidad de personal (14%). Esto implica que la mayoria de los y las funcionarias no
saben con base en qué indicadores se evalia el trabajo que desempefian en el programa, lo cual serfa
importante para poder entregar retroalimentacion y fortalecer aquellos aspectos donde haya

oportunidades de mejora.

6.2. Dimension de efectividad

A continuacién, se presenta la evaluacion respecto de la poblacién que es atendida por el programa Salas

de Familia y otras variables de efectividad.

a. Poblacién atendida

A continuacion, se presenta un analisis de la poblacién atendida por todas las unidades policiales del pas,

y en especifico, por aquellas que tienen implementado el programa Salas de Familia (N=060) entre el afio
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2017 y el 2023. Para realizar este analisis, se dispone informacién de los registros administrativos de
2.492.880 denuncias sobre los delitos que califican para el programa. Estos son: violencia intrafamiliar
psicolégica, violencia intrafamiliar fisica, maltrato habitual, delitos sexuales, otros delitos que pueden

atentar contra nifios, niflas y adolescentes, amenazas, lesiones y delitos contra la mujer.

Usuarios/as atendidos/as

En el Grafico 11 se presenta en serie de tiempo el total de delitos de esta indole denunciados por cada
afio en total, en unidades policiales con Sala de Familia y en unidades policiales sin Sala de Familia. Dado
que el proceso de implementacién del programa fue en dos afios -el 2017 se implementaron 40 y el 2018

20-, se observa un ligero aumento de denuncias en Sala de Familia desde el 2017 al 2018.

Un primer hallazgo es que desde el afio 2017 hasta el afio 2023 se aprecia una tendencia al aumento de
denuncias de este tipo de delitos. Esta tendencia se revierte unicamente el afio 2020, lo cual
probablemente responde a los encierros producto de la pandemia por COVID-19 y las dificultades
practicas que surgfan para ir a realizar una denuncia. El aumento de los delitos, tanto de los atendidos en
comisarfas donde existe el programa Salas de Familia como en aquellas unidades donde no existe, puede
set el aumento la comision de los delitos o bien, un aumento en la tasa de denuncia de estos. Para saber
la raz6n de esta tendencia al alza con certeza, habria que estudiar en serie de tiempo la comision efectiva

de estos delitos en la sociedad.

Grifico 11: Serie de tienpo denuncias annales en unidades policiales segin si tienen o no el programa Sala de Familia
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Fuente: elaboracién propia a partir de registros administrativos sobre poblacién atendida en delitos que califican para ser
atendidos en Salas de Familia Carabineros de Chile 2017-2013

En el Grafico 12 se presenta la distribucién de las denuncias realizadas cada afio segun si las unidades
policiales contaban o no con Sala de Familia. En este se observa que a partir desde el 2018 cuando
estuvieron las 60 Salas de Familia implementadas, alrededor de un cuarto de las denuncias se hacen en
unidades que tienen este programa. Ahora, esto no significa que todas esas denuncias se atendieron
efectivamente dentro de las Salas ni tampoco significa que fueron atendidas necesariamente por el o la
Encargada de la Sala de Familia. Esto, ya que como se observara en los andlisis de las entrevistas y
encuestas, cuando la Sala o el Encargado/a no estan disponibles para atender, las denuncias son atendidas
en la Sala de Guardia por otro personal. Esto implica una serie de desafios en los que se profundizara en
esos apartados. No se cuenta con cifras para saber con exactitud dentro de cada unidad policial con Sala

de Familia, qué porcentaje de las denuncias se canalizan a través de la Sala especificamente.

Por otro lado, no se observa un aumento de denuncias con el pasar de los afios en unidades policiales
con Salas de Familia, como podtia ocurrir si se derivara a mas personas a denunciar a este tipo de

comisarfas o subcomisarfas mientras el programa se vuelve mas conocido.

Grdfico 12: Distribucion de dennncias entre unidades policiales con y sin Sala de Familia, segin aio

2023
2022
2021
2020
2019
2018
2017

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Unidades policiales con Sala de Familia Unidades policiales sin Sala de Familia

Fuente: elaboracién propia a partir de registros administrativos sobre poblacién atendida en delitos que califican para ser
atendidos en Salas de Familia Carabineros de Chile 2017-2013

Caracteristicas socio-victimologicas
El 63% de las personas que denunciaron este tipo de delitos son mujeres, en contraste con un 37% que

son hombres. Esta brecha no presenta diferencias segtn si la unidad policial cuenta o no con el programa

Salas de Familia, ni tampoco varia segin afio de observacién.
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Respecto del tipo de delitos mas frecuente, se observa que en general en el periodo los delitos mas
prevalentes son el de amenazas simples y condicionales (33,6%), violencia intrafamiliar (33,1%), lesiones
leves (15,3%) y vulneracién de derechos (7,1%). Sin embargo, como se observa en el Grafico 13, esta
distribucién muestra diferencias significativas segin el sexo de las personas victimas contra las que se
cometi6 el delito. El delito mas prevalente en el caso de las mujeres, con un 42%, es el de violencia
familiar psicolégica y fisica (leve, menos graves o superiores), mientras que, en el caso de los hombres, el

mas prevalente es el de amenazas.

Grdfico 13: Distribucion del tipo de delito segiin sexo de las victimas
100%
90%
80%
70%
60%
50% 42%
40% 59% 36%
0 0
;))“/: o - 14%
1% e 9% 9%
10%
0 ] L ]
Amenazas Violencia intrafamiliar ~ Lesiones leves Vulneracién de Otros delitos

derechos

B Mujeres Hombres

Fuente: elaboracién propia a partir de registros administrativos sobre poblacién atendida en delitos que califican para ser
atendidos en Salas de Familia Carabineros de Chile 2017-2023

Luego, en el Grafico 14 se presenta la distribucion del tipo de delito segun edad de la victima, en el
Grafico 15 lo mismo para el caso de las mujeres y en el Grafico 16, en la poblaciéon de hombres. Se
observa que el estrato de personas menores de 18 aflos tiene una mayor prevalencia en vulneraciéon de
derechos, tanto en hombres como en mujeres. En los otros dos tramos etarios se repiten los patrones
identificados con anterioridad respecto de aquellos delitos que son mas prevalentes para mujeres y para

hombres.2

2 En el Anexo 7 se adjunta la tabla de distribucién de tipo de delito segin edad de la victima por afio.
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Grdfico 14: Distribucion del tipo de delito segin edad de la victima

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
0/, 370
40% ST L I—
30%
20% o
9 16% 16% 17%
20% 0, 15% C 2 9%
104) 0 . 20/0 50/0
v, — m
Amenazas Violencia intrafamiliar ~ Lesiones leves Vulneracién de Otros delitos
derechos
B Menos de 18 afios M 18 a 64 afios 65 0 mas afios

Fuente: elaboracién propia a partir de registros administrativos sobre poblacién atendida en delitos que califican para ser
atendidos en Salas de Familia Carabineros de Chile 2017-2023

Grdfico 15: Distribucion del tipo de delitos segin edad en poblacidn de mujeres
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Fuente: elaboracién propia a partir de registros administrativos sobre poblacién atendida en delitos que califican para ser
atendidos en Salas de Familia Carabineros de Chile 2017-2013
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Grdfico 16: Distribucion del tipo de delitos segiin edad en poblacidn de hombres
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Fuente: elaboracién propia a partir de registros administrativos sobre poblacién atendida en delitos que califican para ser
atendidos en Salas de Familia Carabineros de Chile 2017-2013

Respecto de la nacionalidad, se tiene que el 94,1% de las personas victimas son chilenas. A ellas, le
siguen la nacionalidad venezolana (1,6%) y la peruana (1,1%). Cuando se analiza la nacionalidad segin
sexo, en el caso de las mujeres emergen las de nacionalidad boliviana como una cuarta mayoria (1,1%).
En el tiempo, se observa una disminucién del 97% de personas chilenas en contraste con un 3% de
personas de otras nacionalidades en el afio 2017, a un 93% de personas chilenas y 7% de otras
nacionalidades en el 2023. Dado que son registros administrativos, estas diferencias son reales.
Finalmente, respecto del tipo de delitos por el cual fueron victimas, se tiene que las personas chilenas son
en mayor medida victimas de delitos de violencia intrafamiliar (diferencia de ~6 puntos) y las personas
extranjeras de lesiones leves (diferencia de ~2 puntos) y vulneracién de derechos (diferencia de ~6

puntos). Estas diferencias se mantienen en direccién indistintamente del sexo de las personas. 3

b. Derivaciéon de denuncias
Respecto de la derivacion de casos, se tiene que un 100% de los casos fueron derivados a alguna

institucion, entre las que se tienen juzgados y tribunales de familia, civiles, de letras, de garantfa, de crimen,

de menores, militares, de policia local, fiscalias, entre otros). A partir de un andlisis exploratorio que se

3 En el Anexo 8 se presenta la distribucion de victimas de delitos por nacionalidad segun afio
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realiz6 sobre el tipo de institucion al que fueron derivados, se obtuvo que alrededor de 7 de cada 10 casos
fueron derivados a la fiscalfa o a un juzgado con competencia en materias penales. Pareciera existir una
leve tendencia a la baja en los ultimos afios en esta cifra, con los tres ultimos afios rodeando el 70%, en

contraste con los tres afios anteriores donde oscilaban en torno al 75%.

c. Tiempo de atencion
Los resultados de la encuesta al respecto se presentan en el Grafico 17. Ahi se observa que mas de la

mitad del personal encargado de la Sala de Familia declara que el tiempo de respuesta en atencién a
personas denunciantes a través del programa es rdpido o muy rapido, pese a que un 32% lo seflala para
su unidad en términos generales. Solamente un 6% declara tener un tiempo de atencién lento o muy
lento. En la evaluacién general que hacen del tiempo de respuesta, un 80% lo evalia en la categoria
“Bien”, y solamente un 11% “Regular” y un 7% “Mal”. Esto da cuenta de que quienes trabajan en el

programa estan satisfechos con el tiempo de atencion.
Grifico 17:

Estandares de efectividad: velocidad de la atencion

Y en general, /la atencion en su Unidad para todo tipo de delitos es lenta o rapida?

. Muy rapido o rapido Normal Muy lento o lento No sé

Encargado/a Funcionario/a

.Cémo considera que es el tiempo de respuesta en

atencion a la persona denunciante en las Salas de

arencty bersona de ‘ s Sats | 34 6 40 9 30
Familia, en comparacion con la atencion de otros
delitos en su Unidad?

57 9 48 8 17

Y en general, ;la atencién en su Unidad para todo
tipo de delitos es lenta o rdpida?

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CIS DESUC

Sin embargo, de manera transversal, pese a que en las entrevistas se seflala un esfuerzo por parte del
personal de entregar un acceso a la justicia oportuno y expedito, existen diversas barreras que dificultan
y demoran el tiempo de atencion, especialmente para este tipo de delitos que requiere de ciertas etapas

que podrian tardar mas que en procedimientos regulares.

Entre ellas, se encuentra el hecho de que la constatacién de lesiones tome varias horas en los servicios de
salud y que, por ejemplo, los Encargados/as prioricen mantener el vinculo emocional con esa
denunciante sin hacer entrar a otra para resguardar su dignidad y bienestar de cada persona. Por otro

lado, estas cifras se pueden comprender desde el hecho de que en la comisarfa se ofrecen todas las
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posibilidades para entregar una pronta atencién: por ejemplo, si llega una segunda persona a denunciar,
puede hacerlo directamente con otro funcionatio/a y no necesariamente debe esperar al encargado, en
caso de que no pueda hacerlo. Esto repercute, como vimos, en otras consecuencias adversas para la

calidad y especializacion de la atencién, pero efectivamente resguarda la velocidad de respuesta.

d. Propiciar la adherencia al proceso judicial y el trabajo intersectorial

La evaluacién de este ambito de efectividad se realizara con base a lo enunciado por parte del personal
encargado en las encuestas y también, por la percepcién que tienen desde las instituciones que siguen en
la ruta critica institucional de denuncia y judicializacién sobre la medida en que el programa contribuye

en la adherencia al proceso.

Respecto de la primera fuente de informacion, se tiene que, como se muestra en el Grafico 18, casi 7 de
cada 10 Encargados/as del programa sefialan que el programa ha sido util para mejorar la adherencia de
la persona denunciante al proceso judicial, en relacién con lo que ocurre a través de los mecanismos

regulares de denuncia en comisarias.
Grifico 18:

Estandares de efectividad: adherencia del denunciante al proceso judicial

(Cree que el programa Salas de Familia ha sido util para mejorar la adherencia del denunciante
al proceso judicial en relacion con lo que ocurre con el mecanismo tradicional de denuncia en las comisarias?

Encargado/a Funcionario/a
\ \
Mucho (3 34

Algo 20 21

Nada

Nosé 10 42
\ \

0% 25% 0% 5% 100% 0% 23% 50% 75% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
Al respecto, las personas representantes de otras instituciones muestran una diferencia clara en su opinion

dependiendo de si tienen o no conocimiento sobre el programa. En este punto, es importante recalcar

que muchos de ellos no tenfan conocimiento sobre este, dando lugar al primer hallazgo de estas instancias:

Bajo nivel de conocimiento intersectorial de la existencia del programa
Una parte importante de los actores entrevistados o bien desconocian del todo la existencia de las salas

de familia o solo tenfan un conocimiento parcial de su funcionamiento, relevando solo su rol en brindar
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una atencion en un espacio diferenciado, pero sin tener una mayor comprensiéon del resto de sus
actividades. Una jueza de familia describe como conoci6 por casualidad las salas de familia hace varios
afios atras, luego de lo cual nunca mas habia escuchado de ellas hasta que fue convocado a participar del

estudio.

“Las conoci el 2017 (...) no porque carabineros nos convocd sino porque fie a capacitar a

carabineros en temas de V'IF debido a la falta de cumpliniento de las cantelares. Abi se le

acercd una Carabinera y la invitd a conocer la sala de familia, la infraestructura, ete. Nunca

mids vio o escuchd de una sala de familia, no es algo que aparezca en conversaciones o

capacitaciones.”

(Jueza de familia)

Uno de los aspectos mayormente relevados tuvo relacién con como la falta de conocimiento de las
funciones de las salas de familia limitaba la capacidad de generar actuaciones coordinadas entre estas y
fiscalfas, tribunales y familia o el programa de casas de la mujer. En relacion con las fiscalias, se plantea
por ejemplo que debiera existir una coordinacién mayor con las unidades regionales de atencién a

victimas y testigos (URAVIT) en aspectos tales como la derivacion temprana de victimas que concurren

a denunciar situaciones de desacato ...

Sin embargo, esta falta de comunicacion y coordinacién es reciproca, pues la policia también tendrfa en
ocasiones bajos niveles de comprensién respecto de que hacen otras instituciones del Estado o incluso
en casos mas excepcionales y extremos, donde esta ubicados otros programas o dependencias publicas,
tal como expresa una jueza que sefiala que “nosotros nos cambiamos hace 10 arios de Ingar fisico (refiriéndose al

edificio del tribunal) y fodavia Carabineros manda personas a nuestra antigua direccion” (jueza de familia).

Consecuencias positivas atribuidas al programa en adherencia y trabajo intersectorial
Pese a que muchas personas que participaron desconocian la existencia del programa o su

funcionamiento, entre quienes si lo conocfan se destacaron algunos aspectos positivos respecto de su

aporte en la ruta critica de denuncia -principalmente desde los Centros de la Mujer-.

En este sentido, algunas coordinadoras que manifestaban mayores niveles de conocimiento del programa
refieren que tienen buenos niveles de coordinacion con las encargadas de las salas de familia para efectos
de la tramitacion de los casos, la gestiéon de las denuncias y la supervisién de medidas cautelares. De esta
forma, por medio de los Centros de la Mujer, muchas veces se consigue que situaciones en donde las
mujeres no son recibidas en las comisatfas por sesgos de los funcionarios policiales, sean rectificadas por
los Encargados de las salas de familia, gestionando las coordinadoras que sean recibidas personalmente
por el/la encargado/a de las salas de familia para realizar sus denuncias, o poder levantar alertas cuando

alguna de las mujeres que se atienden en los centros reporta que se estan infringiendo medidas de

107



proteccién o cautelares. Una de los profesionales de los centros de la mujer entrevistadas lo describe en
los términos siguientes:

“Ya, por ejemplo, en que hay una situacion especifica en que la mujer, por ejemplo, no haya sido

atendida, por ejemplo, por el carabinero, en este caso, que se encuentra en la entrada de las

comisarias, que tiende a ser como bastante re-victimigada por esa instancia, entonces ahi nos

ponenos en comunicacion con ella y le seialamos que, por ejemplo, el carabinero no dejd de

ingresar a la mujer porgue considerd que no habia un delito de violencia intrafamiliar, y asi

tomanos como ese contacto para que ella, posteriormente, tome contacto con la mujer victima, la

cite directamente a la sala de violencia intrafamiliar”

(Profesional, Centros de la Mujer)

Por otra parte, también algunos centros de la mujer trabajan conjuntamente con los/as encargados/as de
para realizar actividades conjuntas en dias relevantes como el 8 de marzo (dfa internacional de la mujer)
o el 25 de noviembre (dfa internacional de la eliminacion de la violencia contra la mujer) en las cuales las
encargadas de las salas de familia son invitadas a dar charlas o a conversar con la comunidad para recoger

nudos criticos que pueden percibir en relacién al proceso de toma de denuncias.

Sin embargo, estos buenos niveles de colaboracién no son homogéneos en todo el territorio del pais. De
esta forma, otros/as profesionales de centro de la mujer critican que dicha colaboracién estd muy radicada
en la persona concreta que ejerce como encargado/a de salas de familia y que la alta rotacion de los

funcionarios de Carabineros atenta contra la posibilidad de generar operaciones de mas largo plazo.

Bajo nivel de cobertura genera un bajo nivel de impacto en la ruta critica
Representantes del Ministerio Pablico principalmente, seflalaron que la mayorifa de las denuncias de los

delitos en los que esta focalizado el programa provienen de llamados telefénicos que las personas que
suftieron el delito o familiares/vecinos realizan a las unidades policiales, y no de personas que concutren
a atenderse de manera presencial. Como gran parte de estos casos corresponden a hechos flagrantes,
finalmente el caso es levantado por funcionarios policiales que concurren a los domicilios de las victimas
y a ellos en general no concurren los/as encargados/as de las salas de familia, como se mencioné con

anterioridad.

Ademas de que estos casos no son tratados con el mismo estandar que puede otorgar un encargado de
la sala de familia, esto genera otras consecuencias desde la perspectiva de las posibilidades de éxito de los
casos judiciales. Por una parte, las denuncias en flagrancia no siempre devienen en detenciones de las
personas acusadas, ya sea por dificultades estructurales (por ejemplo, al llegar al policia el acusado se ha

dado a la fuga) pero en muchas ocasiones también por una falta de disposicién de los funcionarios
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policiales a gestionar la detencion de la persona acusada, tal como expresa una de las fiscales participante

de los grupos focales

“Yo puedo hablar por lo que reclaman las victimas cuando legan aca. Es que yo llamé a
carabineros, carabineros nunca llegd. “Es que carabineros nunca detnvo al imputado”. “Es que
carabineros no me creen”. “Yo le mostré el documento, pero no me creyd”. “No me creyeron que

“

¢l tenia un orden de alejamiento”. O me dijeron, “Seiiora, spara qué va a denunciar? Usted sabe
qgute no va a pasar nada, la causa va a quedar abi. Entonces mejor no denuncie.” O van, en
definitiva, van a la comisaria y les dicen, no, es que en realidad no tiene, en palabras cologuiales,
10 tiene ni pies ni cabeza lo que usted estd denunciando”

(Profesional URAVTT, Ministerio Piibico)

Otra de las consecuencias que genera la dificultad de concurrir presencialmente a las unidades policiales
y ser atendido/a en una sala de familia es que esto afecta en muchos casos la calidad del patte, y también,
inhabilita la posibilidad de rellenar la pauta de riesgo que levantan los funcionarios policiales — la cual se
completa de manera online en los servidores habilitados de las unidades por motivos de seguridad-. Esto
hace que en varios territorios sea levantada a mano cuando se concurre al lugar de la denuncia y producto
de ello se incrementan las posibilidades de que se pierda u omita levantar informacién relevante para
gestionar las necesidades de las victimas posteriormente desde la fiscalia o los tribunales de familia. Cabe
destacar también, que el espacio, privacidad y tiempo que tiene la persona para realizar la denuncia
estando en su casa o en algin lugar publico fuera de la comisaria no es el ideal para que pueda entregar

toda la informacion que es necesaria para la posterior judicializacién del caso.

Finalmente, otro de los elementos que dificulta que las salas de familia puedan atender a una proporciéon
mayor del total de personas que denuncian hechos de violencia de género, sexual, en contra de nifios,
nifias o adolescentes u otras poblaciones en mayor vulnerabilidad, es la dificultad que para un gran grupo
de denunciantes de estratos socioeconémicos medios o bajos genera el dejar a cargo de otras personas la
custodia de sus hijos/as para concurtir a las unidades policiales. De esta forma, cuando la victima no
concurre a ratificar una denuncia telefénica a la unidad policial o a completar la PUIR, como se le invita
cuando estin en territorio, el registro que queda en el parte es que la persona no quiere denunciar por
falta de tiempo. Sin embargo, muchas veces no es que la victima no quiera denunciar, sino que no puede
ir en ese minuto a la comisarfa, perdiendo ademas tiempo de aquellas horas que son clave para la

constatacion de lesiones u otros procedimientos en flagrancia.

A juicio de fiscales y jueces entrevistados, si la victima no va a la comisaria a concretar el parte policial,
Carabineros siempre registra que no se quiso hacer la denuncia. De esta manera, aunque por oficio la

deban realizar ellos, no tienen en detalle toda la informacién de lo ocurrido, lo cual obstaculiza la
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judicializacién del caso, y también, se invisibiliza la intencién por parte de quien sufrié la agresion de

realizar la denuncia producto de las batreras fisicas que impidieron su adherencia al proceso.

Por otro lado, otro gran problema que surge para atender a una mayor parte de la poblacién objetivo del
programa guarda relacién con la disponibilidad de Salas de Familia en el pafs (N=100) y también, la falta
de disponibilidad de encargados/as de las salas de familia al tener que lidiar con varias denuncias y
actividades en su dfa a dfa. Esto tiene como consecuencia en la mayorfa de las ocasiones, las personas
denunciantes sean atendidas por funcionario policiales no especializados y que esto se realice en espacios
comunes. Lo anterior evidentemente entorpece la adherencia de la persona al proceso judicial, disminuye
la cobertura y también, obstaculiza la judicializacion del caso especialmente en aquellos donde el registro

de la informacion es insuficiente o erroneo.

Falta de capacitacion y preparacion especializada en encargados de salas de familia y el
resto del personal policial

Como fue desctito con antetioridad al evaluar las capacitaciones que reciben los funcionatios/as distintos
del personal encargado del programa, en las entrevistas instituciones se relevé que en general, los
funcionarios policiales que no son encargados de salas de familia son percibidos como poco preparados
y especializados para atender adecuadamente a las personas denunciantes y levantar informacién relevante
para los casos judiciales. Especialmente problematica es considerada por los entrevistados la formacién
inicial a nivel de escuelas de Carabineros en estas materias porque perciben que particularmente quienes
recién egresan son quienes hacen estas labores de peor manera (peor atencion, peor redaccion de partes,
mayor revictimizacién y prejuicio en la acogida) y aunque con la experiencia estos problemas van

disminuyendo, igualmente se mantienen en un umbral considerado como bajo.

El elemento mayormente relevado como problematico en esta materia es que el resto del personal policial
que no cuenta con la preparacion del encargado de las salas de familia, y que en muchas ocasiones igual
termina atendiendo casos de violencia de género o sexual, llevan a cabo practicas abiertamente contrarias
a los principios que inspiran las salas de familia. Por ejemplo, entregando orientaciones que no
corresponden, generando expectativas poco realistas en las victimas y no aplicando pautas de riesgo. Una
profesional de centros de la mujer lo expresa en los términos siguientes:

Pasa mucho esto de la ruralidad del territorio, que es como, pero si “ella siempre lo recibe”, o “es

que ella viene siempre”, entonces ya como que después ya no le toman la denuncia, pero su labor

es tomar la denuncia, no tener un juicio de valor o una opinion. Y eso es lo otro, mucho juicio de
NS

valor, opiniones personales, es decir, uno acompara a los padres, si, “es que ella siempre viene”,
“vino hace un mes”, pero después lo recibe, etcétera
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Un elemento clave destacado transversalmente por todos los actores entrevistados es que la falta de
especializacion es potenciada por los altos niveles de rotacidén que tienen los/as funcionarios/as en las
unidades policiales a lo largo del pafs, haciendo que la experiencia que adquieren en una materia se pierda,
porque no la transfieren entre sus pares en la comisaria que dejan y muchas veces son asignados a otras

tareas diferentes en donde llegan.

En algunas localidades, la atencién brindada por las unidades policiales que no cuentan con salas de
familia es poco valorada por profesionales que deben asesorar a mujeres victimas a realizar denuncias.
En el caso de un centro de la mujer del norte del pais, esta mala opinién de las capacidades de Carabineros

para recibir denuncias fue expresada en los términos siguientes

1o quiero generalizar tampoco, pero nosotros tenemos bastantes, bastantes nudos criticos o

problemas cuando las mujeres asisten a establecer denuncias a Carabineros. De becho, es algo

que n0sotros como dispositivos casi no recomendanmos, siempre solicitamos que vayan o a Fiscalia

Tribunal de Familia por el trato que las mujeres reciben. Ya, por lo general, todas, todas, en su

mayoria, no han tenido buenas excperiencias estableciendo denuncias en Carabineros.

(Profesional, Centro de la mujer)

Luego, pese a que el personal encargado tiene un nivel de capacitacién significativamente mas solido, a
juicio de los/as profesionales entrevistados la gestion de las denuncias de competencia de las salas de
familia enfrenta mayores dificultades cuando se trata de casos de mayor dificultad. Un caso
recurrentemente citado es el de las denuncias por violencia de género en los domicilios donde tanto la
victima como el acusado resultan con lesiones o en aquellos casos en que dos personas concurren a la
unidad policial diciéndose victimas y denunciando a la otra. En muchos casos como estos se refiere que
la policia da a ambos el trato de imputados, sin comprender las dindmicas propias de la violencia de
genero por falta de formacion en enfoque de género, o bien, que en el dltimo caso, deben seleccionar

arbitrariamente a quien se atiende como victima. Una de las fiscales entrevistadas ejemplifica el primer

caso en los términos siguientes:

Al observar a la victima y al imputado, la victima se veia, digamos, en una posicion mucho mds
inferior al imputado, que no se malentienda, pero en una posicion mds de victima gue el hombre.
En la dindmica, el sujeto habria agredido a la victima y la victima le habria tirado un objeto al
imputado y los dos resultaron con lesiones. Pero de acuerdo al parte, habia agresiones mutuas y
habrian pasado los dos a control por violencia cruzada. Pero en el fondo, leyéndolo de forma mdis
criteriosa, con un poquitito mas de perspectiva de género, en realidad la victima se defendid. Y
tanto el juez; como yo nos dimos cuenta gue en el fondo esta victima no tendria por qué haber

pasado detenida

(Fiscal, Ministerio Priblico)

Finalmente, otra de las situaciones relatadas se relaciona con el trabajo intersectorial para promover la

adherencia de las personas que realizan denuncias por delitos sexuales. En varios territorios estas son
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derivadas por Carabineros de Chile a unidades especializadas de la policia de investigaciones, pero se
generan problemas con la atencién de las victimas en el tiempo que media entre la recepcion de la
denuncia por carabineros y la comparecencia de personal de la policia de investigaciones. Un profesional

URAVIT lo relata en los términos siguientes:

“Victima que denuncia violacion NINA, ante carabineros, creo que en la guardia del hospital,
st bien recuerdo, se llama el fiscal de turno, el fiscal de turno instruye sexoldgico y concurrencia de
personal Brisex de la PDI. ;Cudl es el problema? Que el carabinero dice la Brisex estd a cargo,

nosotros nos vamos. No esperd la llegada de Brisex, la victima quedd horas esperando en el
hospital, Brisex llegd tarde y cuando llega Brisex la victima ya no estaba (...) Obviamente,
habia esperado mds de cuatro horas en el hospital sin ser atendida y sin que se le resgnarde todo
este rato. Y obviamente, scudl fue la consecuencia? Nos quedamos sin el sexoldgico. Por lo tanto,
obviamente hubo un perjuicio para el proceso penal y obviamente una victimizacion secundaria
enorme.

(Profesional URAVTT, Ministerio Piibico)

e. Contribucién del programa al resultado del proceso judicial favorable a la victima

Aquellos/as profesionales entrevistados que tenfan mayor conocimiento de las salas de familia igualmente
perciben que en estas persisten aspectos que en muchos casos no consiguen mejorar a pesar de los
mayores estindares con los que se atiende a las victimas por parte del personal policial, y por ende,
consideran que estas no contribuyen de manera significativa a una mejora en la calidad del resultado del

proceso judicial.

Uno de los ambitos centrales que levantan es la persistencia de una baja calidad de los partes policiales,
ya sea porque las salas de familia no atienden de manera continuada y la calidad de los partes difiere
notoriamente si el hecho se denuncia en horario habil o no habil, o porque incluso en algunos casos los
propios encargados de las salas de familia no consiguen consignar en el parte policial informacién de
mejor calidad que otros funcionarios policiales. Cabe destacar que las demas instituciones no tienen c6mo
saber si el parte detivado fue completado en la Sala de Familia o por otro funcionatio/a en reemplazo,
sino que solo pueden tener conocimiento de que en esa unidad existe el programa. Sin embargo, como
vimos, eso no pareciera asegurar la calidad en tanto no todo el personal tiene el mismo grado de

formacion en la materia.

Al respecto, uno de los principales déficits tiene que ver con la estandarizacién de la informacién que se
recoge en los partes policiales (la que se redacta siempre de manera muy similar, con frases cortas, precisas
y poco informativas, sin describir las particularidades de cada caso concreto) y que muchas veces denota

sesgos implicitos en cémo es recogida la informacién (los entrevistados citan frases estandarizadas tales
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como usando frases como “en su calidad de madre y mujer” respecto de personas que no tienen hijos). Lo

anterior entorpece la judicializacién del caso y posterior resultado.

En el caso de los fiscales, uno de los problemas mayormente relevados tiene relacién con las dificultades
para levantar informacion sobre la identidad de las personas imputadas, quienes en muchos casos quedan
registrados como imputados desconocidos, dificultando la continuidad procesal del caso. Esto se puede
explicar en parte por la dificultad que se sefialé desde los Encargados/as, de que no todo tienen acceso

a las plataformas del Registro Civil, sino que esto depende del grado de quien esté ocupando el cargo.

Con todo, incluso en aquellas unidades policiales que cuentan con salas de familia también se dificulta el

levantamiento de informacién vinculada al riesgo. En algunos casos la falta de preparacién de los

funcionarios policiales hace que la evaluacién realizada no suela coincidir con lo que la victima quiso decir

(y que luego ratifica ante profesionales de la fiscalia o en los tribunales de familia). A juicio de los

profesionales entrevistados, las pautas muchas veces contienen preguntas dificiles. Sin embargo, existen

también situaciones donde derechamente no se aplican las pautas de riesgo por falta de recursos para
hacerlo, tal como lo expresa el siguiente juez.

“Pero yo creo que uno de los aspectos centrales es como es que si bien tienen la posibilidad de

llegar acd a las comisarias a esa salita muchas veces se les toma declaracion abi'y se realiza la

evaluacion de riesgo que para nosotros es bien relevante porque no solo evalia el riesgo sino

también nos permite a nosotros conocerlo rdpido e implementar medidas de proteccion de acuerdo

a ese nivel. Pero en otras ocasiones no se le aplica la panta porque no tienen los recursos no hay
computador, et.

(Juez/ a de familia)

f. Otros indicadores de calidad

Respecto a la evaluacién de otros indicadores de efectividad, a partir del Grafico 19 se observa que el
tiempo de respuesta es el aspecto mejor evaluado, con un 80% de los Encargados/as evaluindolo bien,
y la facilidad de acceso (disponibilidad del personal para atender la sala 24/7) es el peot, con sobre un
cuarto (26%) de ellos evaluandolo regular. Sin embargo, se observa que todos los aspectos en general son
bien evaluados por los Encargados/as, no asi por los y las funcionarias que nuevamente tienen una alta
prevalencia de desconocimiento, lo cual es acorde con su falta de interiorizacion en el programa. Cabe
destacar también que un 74% considera que el programa tiene una buena cobertura de atencién segin
las necesidades del territorio. Ahora, esto significa que un cuarto del personal encargado que respondié

no considera una buena cobertura.
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Grdfico 19:

Estandares de efectividad: evaluacion de aspectos

¢ Cémo evalia el desemperio del programa Sala de Familia en los siguientes aspectos?

. Bien . Regular Mal No sé
Encargado/a Funcionario/a
Tiempo de respuesta (en atencion a denunciante) _-- 7
Cobertura de atencion segin las necesidades del
territorto I i
Cantidad de personas atendidas -_- 12
Fortalecer la adherencia al proceso judicial de
las personas denunciantes --- 2 -
Facilidad de acceso (disponibilidad de la Sala -
Facilidad de acceso (disponibilidad de personal _
para atender la Sala 24/7) — ; 2 -
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas da Familia 2024, CIS DESUC

I 46
51

51

52

9 48

1
i
b

100%c

Respecto de la evaluacion general del programa, entre 1y 7, los Encargados/as lo evaluaron con una nota
promedio de 6,1, con un 44% que puso un 7. Los funcionatios/as por su parte, evaluaron el programa
en promedio con un 5,2, y la asignacién de notas tuvo mayor dispersion. Incluso, un 12% le puso un 1.0.

Esto podria tener que ver con el menor conocimiento que poseen de su disefio e implementacion.

Grdfico 20:

Percepciones generales: evaluacion general del programa

Y en general, jedmo evaliia el funcionamiento del programa Salas de Familia del 1 al 77

Encargado/a Funcionario/a

| Promedio: 6.1 \
6 o) 21

| | Promedio: 5.2
5 19 33

| \
1 12

| !

0% 23% 50% 3% 100% 0% 25% 0% 73% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Finalmente, y como se presenta en el Grafico 21, un 55% de los Encargados/as considera que el
programa podria expandirse a otras unidades sin realizarle cambios relevantes. En contraste, un 36%
considera que deberfa ser mejorado en aquellos lugares donde ya estd siendo implementado. De los
funcionarios/as, un 36% no sabe, un 30% cree que debetia ser mejorado y un 34% cree que podtia ser

expandido sin cambios relevantes.
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Grdfico 21:

Percepciones generales: expansion del programa

£ Qué opinicn mejor refleja lo que piensa respecto de una posible expansien del programa Sala de Familia?

Encargado/a Funcionario/a

Puede expandirse a mas unidades sin cambios 55 34

relevantes

Antes de expandirse a mas unidades deberia ‘
ser mejorado en las unidades en que ya esta 36 30
implementado ‘ ‘

Nosé |9 36

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

6.3. Dimension ética

En esta dimension se evaluara la incorporaciéon de una perspectiva interseccional y de Derechos

Humanos, y de los principios de justicia procedimental.

a. Perspectiva interseccional y de Derechos Humanos

En general, a lo largo de la mayoria de las entrevistas se sefialdé que el programa contribuia y priorizada
en la atencion especializada una perspectiva de género, sin embargo, poco se profundizé en aspectos de
una perspectiva interseccional y de Derechos Humanos de manera mas amplia. En este contexto, a través
de la encuesta web se intenciond la evaluaciéon de ambos enfoques con el fin de evaluar aquellos

componentes que deberfan surgir de ellos y caracterizar el proceso de atencién de las denuncias.

En el Grafico 19 se presentan los resultados. A partir de ellos, se observa que en general, desde la
perspectiva del personal, no existen oportunidades de mejora en aquellos elementos que serfan
indicadores de un trato ajustado a los derechos humanos y a una perspectiva interseccional. De esta
manera, se observa que solamente un 16% del personal encargado del programa declara la existencia de
oportunidades de mejora en cualquiera de ellos. Esto puede tener relacion, en primer lugar, con que es
una autoevaluacion de su propio trabajo, pero también, de que tienen un proceso de formacién muy

completo que permite efectivamente la transversalizacion de estas perspectivas en el trato.

Esto también tiene relacién con que muchos de los obstaculos que se producen en la ejecucion del
programa con una perspectiva de derechos humanos se encuentran en la atencién fuera de la sala, es

decir, en el proceso de primer contacto con otros funcionatios cuando la persona entra, cuando el proceso
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se realiza en poblacién o bien, cuando es atendida por otros funcionarios que no recibieron el mismo

nivel de formacion dentro de la comisaria.

A partir de las entrevistas con instituciones, se pudieron levantar ciertas alertas sobre falta de
transversalizacién de esta perspectiva, pero en general, esto se sefialé en mayor medida para otro personal
que no era el encargado del programa. Una oportunidad a futuro, con los resguardos éticos
correspondientes, serfa poder entrevistar directamente a mujeres u otras personas que hayan sido

atendidas por el programa para conocer su perspectiva de la atencién.
Grifico 22:

Percepciones generales: oportunidades de mejora en la atencion de denunciantes 1

¢En el proceso de atencion a las personas denunciantes en la Sala de Familia, existen oportunidades de mejora en los siguienres aspectos?

Existen oportunidades de No existen oportunidades de
mejora mejora

No sé

Encargado/a Funcionario/a

Se da un trato digno, sin juzgar, cuestionar
ni culpabilizar a la persona victima del delito 77 7 36 46
durante todo el procedimiento

Se le entrega informacion clara sobre los pasos

a seguir y sus derechos, de acuerde con las
caracteristicas y necesidades especificas de 77 7 35 48

la persona (nivel educacional, idioma, edad,

situacion de discapacidad, entre otros)

Se genera un ambiente seguro, procurando
resguardar la confidencialidad durante todo el 76 7 34 46
procedimiento

Se acoge a la persona y se escucha activa y

respetuosamente durante todo el procedimiento " g &5 77

Se brinda apoyo emocional y da un trato amable y

calido durante todo el procedimiento w© & @ i

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Un tema que surgi6 en las entrevistas de algunas comunas, fueron los desafios interculturales que emergen
del aumento de poblacion migrante que denuncia a través del programa. En ellas, se sefialaba que algunas
de ellas tienen perspectivas distintas respecto de la violencia y sobre este tipo de delitos, lo cual muchas
veces genera mayores dificultades en los procedimientos. En ese sentido, la capacitacién del personal
debiese reforzar las competencias con perspectiva intercultural para poder acoger adecuadamente a todas
las personas, y los protocolos también debiesen considerarlo, considerando especificamente este tipo de

desafios en la atencién y no solo aspectos tedricos generales.

En otra entrevista, se sugirié la falta de perspectiva de derechos de la nifiez y de ciclo de vida por parte
ciertos funcionarios, quienes, por ejemplo, a mujeres de 18 afios les daban el mismo trato que a mujeres

en plena adultez, lo cual era sumamente vulneratorio en el procedimiento. Por ello, se levantaba la
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necesidad de incorporar una perspectiva que comprendiese el ciclo de vida de manera menos sintética en
cuanto a los cortes de edad, sino que de manera mas natural de acuerdo con la etapa de vida de cada

persona.

Finalmente, el hecho de que, por ejemplo, para mujeres de nivel socioeconémico mas bajo o migrantes
sea mas dificil acudir a realizar la denuncia y permanecer por todo el proceso producto de la falta de redes
de apoyo en el cuidado de sus hijos o hijas, da cuenta de un sesgo de clase intrinseco al programa que

denuncia una falta de perspectiva interseccional en su disefio.

b. Principios de justicia procedimental

Para evaluar la consideracién de principios de justicia procedimental, dada la importancia de su
incorporacién discutida en el marco tedrico del presente estudio, se evaluaron los indicadores que se
presentan en el Grafico 20. Al igual que en la evaluacién de la perspectiva interseccional y de Derechos
Humanos, més de 7 de cada 10 Encargados/as determinaron que no existian oportunidades de mejora
respecto de estas caracteristicas. Nuevamente se observa poca heterogeneidad en la respuesta de los

distintos ambitos.
Grdfico 23:

Percepciones generales: oportunidades de mejora en la atencién de denunciantes 2

cEn el proceso de atencion a las personas denunciantes en la Sala de Familia, existen oportunidades de mejora en los siguientes aspectos?

Existen oportunidades de No existen oportunidades de

No sé
mejora mejora
Encargado/a Funcionario/a
Se les explican a las personas denunciantes los 76 7 34 40
motivos de las decisiones que se van tomando
Se les garantiza a las personas denunciantes que =6 g 35 m

tengan la oportunidad de contar lo que le ocurrié

Se les explica a las personas denunciantes cémo se
toman las decisiones antes del procedimiento y qué 74 11 34 49
se tiene en cuenta al tomarlas

Se les explica a las personas denunciantes como
funciona el proceso de denuncia, qué implica y por 77 7 35 48
qué se hace cada paso

Se ofrece a las personas denunciantes la 76 g 34 40
posibilidad de responderles segtin lo que requieran
Se le pregunta a las personas denunciantes como se
podrian desarrollar los procedimientos y el trato 73 12 34 50
hacia ellas

Se anima a las personas denunciantes en sus

esfuerzos al realizar este procedimiento [7 - S i
Se hace un esfuerzo consciente por ser accesible
nep : 76 9 34 49
para las personas denunciantes
0% 25% 50% 5% 100%0 0% 25% 50% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
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En futuras evaluaciones serfa importante considerar la perspectiva de personas que se hayan atendido a
través del programa para corroborar desde una versién como usuaria si efectivamente se cumplen esas
condiciones en el trato. Por otro lado, también es relevante por patte del programa pesquisar aquellas

unidades donde estos principios han tenido una implementacién mas débil y las razones de aquello.

Normalmente, lo anterior tiene que ver con las capacidades instaladas en el personal, y también, sobre
todo, con la cultura institucional en la materia. Avanzar en la transversalizacién de los principios de
justicia procedimental implica un esfuerzo en la transformacién de los valores institucionales que se tienen
del acceso a la justicia, no solo en la institucién de Carabineros de Chile, sino que en el sistema
intersectorial completo que compone la ruta critica de denuncia y judicializacion de causas. Ademas, es
importante considerar que estos principios no solamente son importantes para el programa Salas de

Familia, sino que en la atencién a toda persona que fue victima o imputada por un delito en el pais.

c. Algunas valoraciones generales

Muchos de los/as encargados/as de las salas de familia sostienen que parte del valor del programa
consiste en la oportunidad que ofrece a las victimas de ser atendidas por funcionarios/as que los traten
de forma empatica y ofreciéndoles contencién emocional. Reconocen que muchas victimas llegan en

estados de alta vulnerabilidad emocional y necesitan sentirse comprendidas y apoyadas.

Este apoyo emocional en una atencién més personalizada, lo que supone hacerla sentir en un ambiente
seguro y acogedor, y escucharlos de manera activa, tal como expresan dos encargados de salas de

familia de la Regién Metropolitana:

0 siempre me acerco, trato que se calmen, les ofrezco agua y trato de calmarla. De repente ha
“Y trat Imen, trato de calmarla. D te b
victimas que me abragan y loran, pero es como lo sinico que yo hago en ese sentido”.

(Encargado/ a de Sala de Familia)

“Se supone que el funcionario que estd a cargo no deberia tener tapujos con nada, y la comunicacion
afectiva, fisica es muy primordial porque es muy distinto a que yo te diga: ‘tranguilo, todo va a estar
bien’, a que yo vaya, me pare, te tome las manos y te diga: ‘tranguilo, yo te voy a ayudar”.

(Encargado/ a de Sala de Familia)

“Yo dejo que hablen, hablen, que se desabognen primero porgue si no, no te contestan las preguntas para
Yo dimensionar qué le esti afectando y qué procedimiento debo, con qué debo proceder en el fondo”.

(Encargado/ a de Sala de Fanilia)
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Otro aspecto valorado por los/as encargados/as entrevistados fue la posibilidad de hacer aplicacion
practica en su trabajo de ideas relacionadas con la perspectiva o el enfoque de género. En ese sentido, la
capacitacion recibida en estas materias por ellos y ellas es bien valorada en las entrevistas y se refiere que
permiten adquirir herramientas para hacer un trato mas respetuoso de las personas denunciantes. Los/as
funcionarios/as explican que tratan de considerar las diferencias de género y las patticularidades de cada
caso al levantar denuncias. En algunos casos los entrevistados refieren que las denunciantes mujeres
prefieren ser atendidas por mujeres debido a la comodidad y empatia que pueden sentir ante su historia.
En otros casos encargados, refieren la importancia de respetar la identidad de género de las personas al

momento de levantar las denuncias, tal como refiere la siguiente encargada de salas de familia.

87 agui llega nna persona que yo lo veo de sexo masculino, pero me dice que su género es femenino, yo
personalmente no tengo ningsin problema, al contrario, si me dice que se llama Juana, para mi es Juana
y.y0 lo trato por como ella se presente”.

(Encargado/ a de Sala de Familia)

Otro de los aspectos valorados por los/as encargados/as de salas de familia es como estas han generado
instancias para hacer difusién de derecho con las victimas, permitiéndoles informarlas mejor sobre sus
derechos y los pasos a seguir después de levantar una denuncia, proveer informacion detallada sobre las
medidas cautelares, los recursos disponibles y los procedimientos legales y datles informacién sobre
servicios juridicos y psicolégicos a nivel local. Esto de manera implicita tiene que ver justamente con la
introduccién de logicas de justicia procedimental en el trato y la atencién. Una encargada lo detalla de la

siguiente manera:

“Se le dan a conocer los pasos, en qué consiste la denuncia. Digamos si viene por lesiones o por psicolggica en
el contexto de violencia intrafamiliar y se le dan a conocer la diferencia de las dos denuncias. Porgue qué pasa,
las personas vienen a denunciar y dicen vengo a hacer una constancia, pero no saben qué mds para alld o
vienen con el temor de qué represalias le va a llevar una denuncia que pase por la fiscalia del juzgado de
Sfamilia. Entonces yo me doy el tiempo primero, antes de comenzar la denuncia, de explicarle como funcionan
ambos tribunales, el tribunal de familia y la fiscalia, por el tema de los menores también, o sea, de los nitos,
ninas y adolescentes cuando tienen algin tipo de inconveniente también por esa parte, tienen miedo de que la
pareja se los pueda quitar o algo. También les doy a conocer eso.”

(Encargado/ a de Sala de Fanilia)

En la misma linea, destacan el recibir formacién especializada para tratar con los nifios y nifias, las que
les entregan herramientas para hablar con ellos de manera no invasiva y sin revictimizarlos. En otros
casos se destaca que, gracias a los procesos de formacion, ahora cuenta con herramientas para atender
con casos de abuso sexual infantil, aseguraindose de seguir los protocolos establecidos para minimizar el
impacto emocional en los menores. Uno de los encargados entrevistados lo plantea en los términos

siguientes:
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"Nos hace formular una sola pregunta, ;no? ;Qué me quieres contar? No podemos preguntarle gué,
cdmo fue, dinde fire, qué te hicieron. Tenemos que hacer una sola pregunta. ;Me quieres contar? ;Me
quieres contar algo mas? ; Tienes algo mds que contar?"".

(Encargado/ a de Sala de Familia)

7. Sintesis y nudos criticos de implementacion y efectividad

Con base a los resultados presentados segtin las distintas dimensiones de evaluacion, se procedi6 a generar
una priorizacién de oportunidades de mejora que resultan ser nudos criticos para una eventual
escalabilidad del programa. Luego, se generaran recomendaciones generales y especificas para cada uno

de ellos.

En la Tabla 7 se presenta la sintesis de los nudos criticos relevados por la evaluacion.

Tabla 7: Sintesis de nudos criticos detectados por la evaluacion.

Dimension de Nudos criticos
evaluacion

Implementacion: | 1. Estandares diversos de las salas afectan su capacidad de reducir la

sala revictimizacion.

e  Alta heterogeneidad entre unidades de las regiones y territorios del pais.

e El mantenimiento de las salas y su mejora proviene de los esfuerzos y
recursos de cada Encargado/a y las condiciones del espacio vatian de
acuerdo con los recursos que dispone cada unidad policial y territorio.

e En varias de las unidades policiales la Sala de Familia se encuentra lejos del
ingreso de la unidad policial.

e Se sefialan algunos problemas infraestructurales y de disefio de las Salas, lo
cual impide que estan sean percibidas como un espacio acogedor y seguro
donde poder entregar informacién de calidad para sostener los hechos
denunciados:

La falta de luminosidad, contener los malos olores que existen en
algunas unidades, y mejorar las condiciones de climatizacién y
ventilacion.

Mejorar los colores, falta de mobiliario, equipos electrénicos o de
algunos elementos destinados a brindar mayor confort a las personas
denunciantes acogidas (especialmente para NNA).

Baja disponibilidad de bafios para personas que no son funcionarios
policiales

Lo estrecha de la sala y la falta de separacién con los espacios que
acoge a los nifios y nifias que acompanan a las personas denunciantes.
En algunas comunas existe mala conexion a internet

Implementacién: | 2. Formacién del personal:
personal e El proceso de capacitacion del personal por los Encargados/as no siempre
ocurre, y cuando ocurre, no es suficiente.
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La certificacién del personal Encargado de la Sala de Familia es bien
evaluada, dejandoles bien preparados para la ejecuciéon de muchas de
sus funciones.

En contraste, las capacitaciones a funcionatios/as son escasas e
insuficientes, producto de falta de conocimiento de su obligatoriedad y
el poco tiempo que disponen entre medio de la rutina diaria para
ejecutarlas. Esto se traduce en que cuando intentan capacitar al equipo,
lo hacen de manera mas breve, y por lo tanto, superficial en contraste a
una certificacion, y en general, se entrega el conocimiento
especialmente en forma de consejos o establecimiento de algunas
reglas y limites (por ej. les dicen que si llega alguien denunciando un
delito VIF no hagan mas preguntas y deriven a la Sala de Familia, en
vez de entregar el conocimiento sobre la importancia de no
revictimizar a través del relato a las personas sobrevivientes de esta
violencia. HEsta heterogeneidad respecto de las capacidades instaladas
entre el equipo es uno de los problemas estructurales del programa y
como se vera a continuacion, incidira en varios de los nudos criticos de
funcionamiento ya que estarfan participando de la ruta de atencién
personas que no cuentan con las capacidades para ello.

Encargados/as de Salas de Familia patreciera no contar con capacidades
para atender casos de mayor complejidad. Ejemplos de aquello son los
casos donde ya sea, parecieran existir dos victimas porque, por
ejemplo, el acusado también presenta lesiones por legitima defensa de
la otra persona, y a los dos se les da el mismo trato. O los casos donde
pese a que haya mas de una victima, se asigna -con base en prejuicios u
otras arbitrariedades- a una a ser tratada en la sala de familia y a la otra,
en la sala de guardia o directamente se le toma detenida

Falta de capacidades interculturales para hacerse cargo de diferencias
culturales en la atencién de delitos.

2. Denuncias son levantadas con procedimientos similares, pero con
estandares de calidad diversos.

El proceso de atencién de denuncias es similar en todas las unidades, pero
enfrenta oportunidades de mejora distintas de acuerdo con el nivel de
recursos de las comisarfas, personal y también por la densidad poblacional
de la comuna donde se encuentran (considerando que la frecuencia de
atencion se incrementa en proporcion al nimero de personas que habita en
el entorno de cada unidad policial)

Diferencias en los estindares de atencién generan diferencias en los
productos generados por el proceso de denuncia.

Muchas veces el funcionatio/a que recibe en la sala de guardia a la
persona denunciante no cumple los mismos estandares establecidos
para la Sala de Familia, por ejemplo, de evitar la revictimizacién
durante el proceso de primera recepcion y posterior denuncia. Lo
anterior se da producto del nudo critico enunciado en torno a la
formacién del personal.

Cuando el Encargado/a no esta disponible, la persona es atendida por
funcionarios/as que estén libres, incluso a veces en la sala de guardia
para priorizar una atencién expedita.

Pese a contar con instrumentos estandarizados para la toma de
denuncias, por ejemplo, con la PUIR en los casos de violencia
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intrafamiliar, la calidad de los partes policiales y de la denuncia depende
de quién realiza el procedimiento.

* No siempre se garantiza a la persona denunciante y el personal que la
atiende el tiempo y la privacidad necesaria para poder realizar el
procedimiento. Pareciera ser que este espacio se da solo en la medida
que el Encargado/a pueda atender a la petsona en la Sala de
Familia, y eso no es siempre asi.

Cuando ya hay una persona denunciando, la Sala no puede ser
ocupada por una segunda denunciante.

Una segunda persona denunciante tiene tres alternativas: (1) esperar,
(2) ser atendida en los médulos normales de denuncia de la Sala de
Guardia con personal que como vimos, no siempre esta capacitado,
(3) retirarse.

En general, el programa parece funcionar adecuadamente cuando la
persona denunciante es atendida por el o el Encargada de la Sala de
Familia en la Sala, pero no cuando esto ocurre en otro lugar como la
sala de guardia, cuando es atendida por otro funcionario/a, o bien,
cuando se estd en un procedimiento en poblacién.

3. El personal no tiene los medios para hacerse cargo de un aspecto
recurrente en las denuncias por este tipo de delitos, propio de las
dinamicas de violencia de género e intrafamiliar: el que las personas en
ocasiones se retractan o desisten de la denuncia durante el procedimiento.

Este hallazgo se concibe como un fenémeno propio de las dindmicas del
proceso de denuncia en este tipo de agresion (Torres, 2013) -que en ningun
caso, es culpa de quien la sobrevive sino mas bien de las condicionantes y
desigualdades estructurales que rodean la denuncia-.

El hecho de que para algunos/as funcionarios/as esto sea considerado un
“problema” es per se problematico, porque evidencia una falta de
comprension de las dindmicas propias de la violencia y posiblemente, podtia
sugerir una actitud incorrecta frente al mismo hecho.

El programa pareciera no tener las estar instalando las competencias en el
personal para saber actuar frente a esto, pese a que debieran hacerse cargo a
través de la forma de acompaflamiento a quien realiza la denuncia o las
herramientas que se le entregan al personal.

4. Los obstaculos para la constatacion de lesiones afectan la celeridad de
la denuncia y genera el riesgo de revictimizacion.

Hste procedimiento implica una coordinacién interinstitucional que vatfa de
acuerdo con la comuna de la unidad En esta coordinacion debiesen
participar Carabineros, Ministerio de Salud, SernamEG y representantes de
los servicios territoriales que apoyaran el proceso.

No siempre existe disponibilidad de patrullas o carros para llevar a la
persona a constatar lesiones, porque no son exclusivos para eso.

Por disefio, se trata de una actividad cuya realizaciéon durante la
gestion de la denuncia es obligatoria, sin discriminar la gravedad de las
lesiones o si su constatacién medica aporta informacién relevante para el
proceso judicial. De esta forma, en muchos casos su realizacién solo
incrementa las oportunidades de que la victima sea revictimizada sin que ello
genere beneficios sustantivos al proceso judicial.
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Muchas veces las denunciantes van solas a realizar la constatacion de
lesiones, lo que es una falta al disefio de programa porque debiesen estar en
todo momento resguardada por personal de Carabineros.

Algunas de las comunas no tienen un servicio de salud 24 horas para
constatar lesiones, sino que en un rango horario del dia.

Retraso del procedimiento en esta fase porque espera es muy larga en
los setrvicios publicos de salud, y no se da prioridad a quienes acuden por
esto.

La espera -que es larga- en los servicios de salud para constatacién de
lesiones se hace en los lugares comunes, es decir, no hay un sector con
privacidad para la denunciante.

Hay quienes plantean que muchas veces en el hospital o el servicio de salud
no rellenan adecuadamente los certificados, o los criterios de riesgo y
gravedad son disimiles con la realidad de estas agresiones. Este nudo
critico no es propio del programa Salas de Familia, pero si en su
implementacion y a lo largo de la ruta critica de denuncia.

4. Otros nudos criticos:

El aporte que puede realizar el encargado de las salas de familia para el
monitoreo y control de las medidas de proteccién o cautelares es marginal y
en muchos casos se limita solo a tener contactos telefénicos ocasionales con
las victimas (considerando el escaso tiempo del que dispone luego de cumplir
con el resto de las tareas asighadas por disefio). El control de la gestién del
seguimiento de estas radica mas bien en las unidades de ordenes judiciales y
se aprecia que los niveles de coordinacién entre el encargado y esta unidad
no siempre es robusto.

Falta de perspectiva interseccional integrada que permita comprender como
diversas estructuras de opresion -ademads del género- afectan la vida de cada
denunciante, y por lo tanto, pocas herramientas para entregar una adecuada
atenciéon en esos casos (ej. poblacién migrante, de menor nivel
socioeconémico, de edades mas jovenes o mayores).

Organica de seleccién y ruta de catrera de Encargado/a de Sala de Familia
poco compatible con carrera normal dentro de la Institucion.

Mejoras sustantivas por los recursos financiados por el GORE generan
escenario de falta de homogeneidad en la implementacién a nivel nacional.

Efectividad:

1. Fortalezas y oportunidades de mejora en el trabajo intersectorial:

- Fortalezas:

e Seidentifica como una fortaleza del programa la alta adhesién que
genera en aquellas coordinadoras de centro de la mujer que lo conocen
en profundidad. Cuando estas profesionales consiguen coordinarse con
el o la encargada de la sala d familia, se refieren mejoras en la
tramitacion de los casos, la gestién de las denuncias, actividades
preventivas y la supervision de medidas cautelares. Por el contratio,
esta coordinacién se ve afectada por la alta rotacién del personal de
Carabineros

- Oportunidades de mejora y dificultades:
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En cuanto a las debilidades relacionadas con el trabajo intersectorial, se
identifican las siguientes:

- Las dificultades de coordinacién con instituciones de salud
complejizan el proceso de constatacion de lesiones: Entre ellas, se
encuentra la larga espera, la falta de espacio privado para esperar, la
légica para determinar la gravedad de las lesiones, las conclusiones que
se deben entregar o informacién especifica en los certificados e
informes. Esta descoordinacién no pareciera producirse por barreras
especificas desde un sector u otro, sino mas bien por légicas diferentes
de funcionamiento entre ambas.

- Las dificultades de coordinacién con SernamBEG ralentiza la
asignacién efectiva de mujeres a casas de acogida. Al igual que en el
area de salud, estas barreras no son puestas por una u otra institucion,
sino que mas bien, responden a los criterios generales de coordinacién
ante casos de violencia. Por ejemplo, la falta de disponibilidad de cupos
en algunas regiones, o criterios como que jovenes mayores de cierta
edad no pueden entrar con sus madres. En ese sentido, estas deben ser
solucionadas con coordinaciones interinstitucionales ante los nudos
criticos.

- Las dificultades de coordinaciéon con instituciones del sistema judicial
demora los procesos de atencién a las personas denunciantes.

- Los niveles de colaboracion entre personal de Carabineros y otras
instituciones (¢j. centros de la mujer de SernamEG, seguridad
ciudadana, servicios de salud, etc.) no son homogéneos en todo el
territorio del pais, y dependen de la persona concreta que ejerce
como Encargado/a del programa Por ello, cuando hay rotacion de
personal estos se ven afectados.

2. Excesivo foco en las atenciones realizadas en el espacio fisico de la
sala genera una baja cobertura del programa.

e Salas de Familia solo atienden a una proporcién baja de la poblacion
usuaria:

Fiscales sefialan que la mayoria de las denuncias de los delitos en los
que esta focalizado el programa provienen de llamados telefénicos que
las victimas realizan a las unidades policiales y no de personas que
concurren a atenderse en las unidades policiales. Esto es desafiante
porque, por ejemplo, la PUIR no se aplica en terreno, o las personas
son atendidas por personal no calificado y no por los encargados
normalmente.

Para un gran grupo de denunciantes de estratos socioeconémicos
medios o bajos el dejar a cargo de otras personas la custodia de sus
hijos para concurrir a las unidades policiales es dificil.

También se sefiala la baja disponibilidad de unidades policiales que
disponen de una Sala de Familia. E incluso en usas unidades policiales
la disponibilidad de los y las encargadas es limitada.

3. Baja sefializacion de la disponibilidad del programa en comisarias:

e Falta de conocimiento desde otras instituciones y desde la poblacion de
disponibilidad y de la gestion realizada por el programa Salas de Familia, lo
que limita las posibilidades de acceso y de accién coordinada.
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4. Problemas de eficacia que subsisten a pesar de la implementacion del

programa:

e Baja calidad de los partes policiales ya sea porque las salas no atienden de
manera continuada y la calidad de los partes difiere notoriamente si el hecho
se denuncia en horario habil o no habil.

e En el caso de los fiscales, uno de los problemas mayormente relevados tiene
relacién con las dificultades para levantar informacién sobre la identidad de
las personas imputadas.

e En algunos casos la falta de preparacién de los funcionarios policiales hace
que la evaluacién de riesgo realizada no suela coincidir con lo que la victima
quiso decir.

En base a estos nudos criticos, es posible establecer algunos problemas mas recurrentemente reportados.
Si bien en general la implementacién del programa es correcta y pareciera tener un impacto positivo en
el acceso a la justicia para quienes han sufrido este tipo de delitos cuando se ejecuta tal como fue disefiado
-esto es, atendida por el personal encargado de la sala dentro de la sala-, pero eso no ocurre siempre. Esto
hace que la efectividad del programa sea heterogénea (pero existente en aquellos territorios donde es

implementado adecuadamente), aunque con bajos niveles de cobertura.

Por una parte, se constatan problemas en los procesos de formacién de los y las encargadas de las salas
de familia previamente descritos, los que generan heterogeneidad en las capacidades de estos funcionarios
para realizar las tareas propias del problema. Sin embargo, en cualquiera de los casos existen debilidades
transversales para el manejo de casos de mayor complejidad y para comprender dindmicas propias de la

violencia de género, lo que muchas veces genera respuestas inadecuadas hacia las personas denunciantes.

Asimismo, algunos aspectos del disefio son poco compatibles con la realidad de las personas (por
ejemplo, la falta de disponibilidad, trabajos formales donde pueden solicitar permiso o redes de apoyo
para ir a denunciar a la unidad policial, o para estar muchas horas a la espera en el proceso de denuncia
port trabajo remunerado o no remunerado de cuidados y domésticos), lo cual evidencia la carencia de una
perspectiva interseccional en el diseflo. En esta misma linea, existen dificultades para comprender
diferencias culturales cuando se trata de poblacién migrante, o una perspectiva de curso de edad que

permita una atencién adecuada a sus necesidades.

Por otra parte, a pesar de los esfuerzos impulsados por el programa, su foco se encuentra puesto en la
atencion a las personas usuarias y en evitar la revictimizacién por medio incremento del estandar de trato
brindado a las denunciantes. Sin embargo, se pone menos atencién en el brindar capacidades a los
encargados de las salas de familia para levantar informacién de calidad que permita hacer avanzar el

proceso judicial, lo que limita la capacidad del programa de colaborar con que la persona denunciante sea
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nuevamente victima de nuevos hechos de violencia en el futuro. Esto se expresa en que a pesar de la
existencia del programa, petsisten situaciones tales como la estructura estandarizada de reporte de hechos
de violencia intrafamiliar y de género (la que se redacta de manera similar, con frases cortas, precisas y
poco informativas, sin describir las particularidades de cada caso concreto), y que los partes policiales
muchas veces denotan sesgos implicitos en coémo es recogida la informacién (frases estandarizadas tales

como “en su calidad de madre y mujet” respecto de personas que no tienen hijos).

Finalmente, tal como se describi6 en el cuadro previo, gran parte de las dificultades del programa se
generan en el trabajo con el intersector, lo que dificulta aquellas tareas que se realizan fuera del espacio
fisico de las salas de familia, tales como la constataciéon de lesiones, el seguimiento de las medidas

cautelares o las relaciones con actores de otras instituciones en términos generales.

8. Recomendaciones

A partir de los resultados de la evaluacién y los nudos criticos identificados, a continuacion, se presentaran
las recomendaciones del programa tanto para su implementacién actual como para su eventual
escalabilidad. Estas se distribuiran segun distintos plazos de horizonte (considerando si es para el modelo
actual o eventual escalabilidad) y segun si el trabajo que se requiere es de indole interna en la institucién
de Carabineros de Chile o de trabajo intersectorial con otras instituciones. Todas las recomendaciones
fueron elaboradas con base en los principios de DDHH, justicia procedimental y bajo la luz de los

hallazgos del estudio.

8.1. A nivel de gobernanza del programa

Diagnoéstico transversal: falta de homogeneidad en los estaindares de implementaciéon del programa y
en las practicas de los actores a nivel local (espacio fisico, privacidad de la sala, elementos para NNA,

etc.)

a. Explicitar un mecanismo de gobernanza del programa

Actualmente las salas de familia son un programa semi — estructurado pero que no cuenta con una
estructura de gestion que radique responsabilidades y capacidad de hacer monitoreo desde el nivel central.
Se propone hacer avanzar al programa hacia un mecanismo de gobernanza compartida entre
Carabineros de Chile (a cargo de la gestién de recursos, capacitaciones, etc.) y la SPD (monitoreo como

ente externo).
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b. Explicitar un modelo de gestion

Para homogeneizar la implementacion, se sugiere dirigir su gobernanza en base a un modelo de gestiéon
estructurado. Se ofrece para ello un esquema conceptual que refocaliza el propésito del programa, lo
alinea con el resultado final esperado y explicita las actividades, productos y resultados intermedios que
se deben impulsar para su consecucién, y explicita los supuestos que deben satisfacerse para su
generacién. Este modelo ademds, presupone una asignacién de recursos que pueda ser equivalente entre

los distintos territorios para disminuir la heterogeneidad territorial.

Figura 2: Modelo de gestion
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FIN.

c. Generar una unidad de desarrollo del programa
En linea con lo anterior, se propone radicar en la SPD una unidad a cargo del desarrollo futuro del
programa salas de familia. Esta unidad debe ser dirigida por un cargo de jefatura de la SPD y debe estar

conformada por profesionales SPD y de Carabineros de Chile.
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8.2. Internas en la institucion de Carabineros de Chile

a. Recomendaciones en torno a la formacién y seleccion del personal:

Dado que una de las principales piedras de tope para brindar una atencién especializada con perspectiva
interseccional y de Derechos Humanos a todas las personas que denuncian este tipo de delitos tiene que
ver con la falta de capacidades instaladas en el personal que no ocupa el cargo de Encargado/a de la Sala
de Familia, se tienen dos opciones: o bien, hacer cumplir el disefio original del programa y restringir de
que solamente personal capacitado pueda atender, o bien, expandir y fortalecer la capacitacién para todo
el personal. Se recomendara esta ultima pensando en que esto permitird aumentar la cobertura del
programa y potenciar que todo el personal esté capacitado para atender a poblaciones de mayor
vulnerabilidad frente a este tipo de delitos. En ese sentido, a continuacién se elaboraran recomendaciones

que van en la linea de desacoplar el componente infraestructural del componente de formacién del
equipo.
En este contexto, se sugiere:

A. En el corto plazo

e Las charlas mensuales deben ser abiertas para todo el personal y también, deben ser
comunicadas de manera efectiva cada vez que vayan a realizarse. Participar de ellas debiese
tener retribuciones en términos de la evaluacién de cada funcionario/a. Es importante que en
estas charlas también se realicen evaluaciones aleatorias para corroborar una participacion mas
activa por parte de los y las asistentes.

e Incluir formaciéon y campafias internas sobre la inclusion de principios de justicia
procedimental para la capacitacion del personal.

e Incluir en la formacioén espacios de formaciéon con mayor foco en la interculturalidad y
la perspectiva interseccional, de modo de generar herramientas mas concretas para la atencion
y resolucién de desafios.

e Incluir enla capacitacion una mirada integral sobre el acompafiamiento a sobrevivientes
de este tipo de violencia y el rol que ellos cumplen en la ruta critica de denuncia. Para
que asi, de esta manera, puedan contribuir de manera cohesionada en el proceso de toma de
decisiones de las personas sobrevivientes de violencia de género.

e Incluir en la formacién un conocimiento empirico y técnico de los procedimientos
de abordaje de casos complejos, graves y vitales (por ejemplo, ante solicitud de medidas

cautelares con fiscalia de turno: derivaciéon a residencias transitorias, departamento social del
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municipio, articulacién con red de Mejor Nifiez, departamento de personas mayores entre

otros).

B. En el mediano plazo:

e Generar espacios de capacitacion equivalentes al proceso de certificacion del personal
encargado, especificamente en temas de primera acogida y atencién especializada para
todo funcionario/a de la institucién que atienda a poblacién. Para que todo el personal
pueda formarse, es importante que sea un espacio hibrido entre clases asincrénicas y clases
sincrénicas. Participar de este proceso debiese contemplarse como un paso obligatorio y con un
tiempo definido de ejecucion limite, ademas de considerar evaluaciones. Eso debe ser ejecutado
también por personal externo experto de distintas instituciones, y no ser carga del Encargado.

e El/la Encargado/a debe monitorear que efectivamente se cumplan los protocolos de
primera acogida y principios de DDHH, pero no capacitar directamente.

e Fortalecer los mecanismos de seleccion del personal encargado y la transparencia del
proceso, para mejorar la evaluacién de candidatos y robustecer el desarrollo de carrera.

e Generar instancias concretas de capacitacion para funcionarios y funcionarias sobre la
mejora de interaccion entre victimas y autoridad, alfabetizacion judicial y participacion
de quienes son victimas de los delitos en los procesos para fortalecer los principios de

justicia procedimental.
C. En el largo plazo:

e Se sugiere modificar la malla de formacién de la escuela de suboficiales y de oficiales
para que en esta se contemple el mismo proceso de certificacién que tiene el personal encargado
de la Sala de Familia, especificamente en cuanto a la primera acogida y la y atencién especializada
para todo funcionatio/a de la institucién que vaya a egresar y potencialmente atienda a la
poblaciéon. En la actualidad se dispone de formacién mas acotada en tiempo y amplia en
conocimientos, por lo que se sugiere potenciar la malla incorporando conocimientos equivales a
los del Encargado/a del programa.

e Transformar el cargo actual de Encargado/a de la Sala de Familia en una especialidad
impartida por la Escuela de Especialidades dentro de la institucion, para evitar los

problemas que surgen de la obstaculizacion con la carrera tradicional dentro de la institucion.

Estas medidas no solo permititian instalar mas capacidades en funcionatios/as, sino que también, generar
una transformacion de la cultura organizacional al respecto. Ademas, luego, la formacién del personal

Encargado de la Sala de Familia podtia especificarse en las demas funciones que tienen que cumplir. De
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esta manera, su especialidad podria concentrarse en la generacion de planes estratégicos de prevencion y
educacién socio comunitaria, andlisis de datos e informacién, planificaciéon de acciones preventivas,
capacidades docentes, mapeo de organizaciones del intersector y generacién de mecanismos de trabajo y
coordinacién interinstitucional, seguimiento de medidas cautelares, organizacion y liderazgo, evaluacion

del personal que atiende casos de violencia de este tipo, evaluacién de partes policiales, etc..).

Esta recomendacién, ademds, al poder implementarse de manera inmediata y progresiva en el tiempo,
permite la escalabilidad del programa sin la necesidad de depender de la construccién de espacios fisicos
— que, por lo general, toman mds tiempo y mas recursos -. Asf, el desacople del aspecto infraestructural
y de formacion, permite avanzar paralelamente en ambas medidas sin que una esté supeditada a la otra,
garantizando de manera prioritaria el acceso a la justicia expedito y con perspectiva interseccional y de
DDHH a quienes sobreviven este tipo de agresiones. Esto a su vez, permite fortalecer la adherencia al

proceso y robustecer la ruta critica institucional.

De este modo, la estrategia de escalabilidad puede priorizar comenzar la implementacién del programa
en nuevas unidades policiales con acciones de capacitaciones de los encargados y del resto de los
funcionarios de cada unidad policial, lo que permite desplegar el programa con parte de sus componentes
sin tener que esperar la instalacién de la sala, lo que puede ocurrir en fases posteriores y a ritmos
diferenciados. Mientras esto no suceda, el componente de atenciéon en dependencia diferenciada puede
satisfacerse, con un estandar menor y transitorio, habilitando un espacio al interior de la unidad policial

que garantice privacidad aun cuando no tenga toda la infraestructura propia de una sala de familia.

b. Recomendaciones en torno a la infraestructura y usos del espacio:

Dado que una barrera para la cobertura y eventual escalabilidad del programa es la falta de disposicion
de espacios que se puedan destinar al programa que permitan efectivamente construir una sala de

familia, se tiene recomendaciones en distintos plazos y niveles de capacidad de ejecucién:
A. En el corto plazo:

e Generar un plan de mantenimiento periédico de las salas en las unidades policiales, el
cual no debiese quedar a cargo de cada unidad o personal encargado porque genera variabilidad
de estandares y condiciones segin recursos y voluntades locales. Ademas, debiese considerar
mejorar aspectos negativos que no sean de gran envergadura, tales como decoracion, disposicion

de bidones de agua y otros materiales.
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B. En mediano plazo:

¢ Generar una dotacion de mobiliario tecnolégico especifico para las salas, considerando
un teléfono celular asociado al espacio y una impresora.

e Generar una modificaciéon del mobiliario para NINA, que considere una perspectiva de
ciclo de vida y aspectos de justicia amigable para NNA. Esto al menos implica tener
entretencion amigable para jovenes y no solo juguetes. Especificamente, se sugiere incorporar
material tecnolégico que ayude a entregar mayor privacidad a quien esta denunciando al captar
mas la atencién de cada acompafiante: por ejemplo, con una Tablet y musica.

e Se sugiere dotar de mobiliario para NNA en las salas de guardia, para que los nifios y
nifias que acompafien todo proceso de denuncia puedan estar afuera en un lugar acogedor
mientras esperan la atencion.

e Se sugiere contratar a una profesional del area de educacién o intervencion psicosocial
quien pueda apoyar tanto el proceso de denuncia de la persona como también, asistir el cuidado
de los hijos o hijas en caso de que estos tengan menor nivel de dependencia.

e Se sugiere intencionar el contar con una triada psico-socio-juridica que pueda estar
en las comisarias, para fortalecer las instancias de atencidén, prevencion y difusion de la
violencia de género en los territorios, ademas de apoyar la intersectorialidad.

¢ Dado que muchas denuncias ocurren en los médulos normales de la sala de guardia, se
sugiere avanzar con material de privacidad en ese espacio. Esto implica, por ejemplo,
considerar barreras fisicas como paneles o vinilos entre los distintos médulos, o cortinas que

permitan mayor privacidad.
C. En el largo plazo:

e Esimportante que las nuevas unidades policiales que se vayan construyendo consideren
en su infraestructura la presencia de espacios familiares amigables para este tipo de
denuncias, las cuales resuelvan los aspectos criticos levantados en este estudio, pero también,
mejoren otros aspectos que puedan ser mas funcionales para la realidad local. Para ello, se
recomienda generar comités de personas expertas tanto en acceso a la justicia como del mundo
de la arquitectura y la psicologia, que puedan guiar el disefio de estos nuevos espacios. Un
ejemplo a seguir es el plan de mejoramiento de las carceles femeninas. Serfa importante que las
unidades policiales completas se piensen desde una perspectiva de derechos humanos e
interseccional, y no solo los espacios de atencion de este tipo de delitos.

e Un ejemplo internacional en el que se puede pensar para proyectar la atencién de denuncias de

este tipo de delitos, son los centros intersectoriales de denuncia para violencia intrafamiliar
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en Colombia (especificamente, los “Centro de Atencién Integral a Victimas de Violencias
Sexuales CAIVAS#). En ellos, no solo se toma la atencién de la denuncia, sino que esta el servicio
médico legal, areas de apoyo psicosocial, el seguimiento judicial de las causas, seguimiento de

cautelares y otras.

c. Recomendaciones en torno a la atencién de delitos en poblacion:

La capacitacion transversal a todo funcionario solucionara uno de los aspectos criticos de la atencion
fuera de la unidad policial. Sin embargo, otras recomendaciones que se deben considerar en torno a los

procedimientos en poblacién son:

A. En el corto plazo:

e Incorporar en las capacitaciones aspectos practicos de como abordar las dificultades que
se producen en la atencién de estos casos en poblacion, considerando distintos escenarios
(por ejemplo, qué hacer cuando se atiende un delito de esta indole y se insta a la mujer
sobreviviente del delito a ir a la comisarfa pero ella no puede asistir, como proceder en caso de
que acceda a hacetlo pero no tenga alguien con quien dejar los hijos/as o qué hacer cuando el

agresor esta presente, etc.).
B. En el mediano plazo:

¢ Es fundamental habilitar dispositivos méviles que Carabineros pueda llevar a la toma de
denuncia en poblacidn, los cuales a través de VPN y conexiones seguras puedan habilitar una

version de la PUIR en terreno.

d. Recomendaciones en torno a la atencion de denuncias

A. En el corto plazo:

e Se sugiere generar un protocolo de primera atencion y derivacion de la victima dentro de
la unidad policial en cada una de las unidades con adaptaciones a la realidad local y

territorial.

4 Fiscalfa General de la Nacién, Colombia (2006). Centros De Investigacién Y Atencién Integral A Victimas Delitos De
Violencia Sexual. https://repository.iom.int/bitstream/handle/20.500.11788/826/COL-
OIMY%200131.pdfPsequence=1&isAllowed=y. Para saber mas sobre ellos se puede acceder a la pagina web del Gobierno

colombiano: https://www.ideca.gov.co/recursos/mapas/atencion-victimas-violencia-sexual-caivas-bogota-dc
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e Se sugiere generar un plan de turnos entre los y las Encargadas del programa a nivel
comunal, de modo que en todo horatio haya alguien disponible para ser llamado/a en caso de
ser necesario ante una atencion. Concretamente, esto significa que, si bien el personal Encargado
trabaja solamente en horario administrativo, cada cierto tiempo dependiendo de la dotacién de
Encargados en cada territorio, debe estar una noche “de llamada”, vale decir, pendiente de
responder el celular en caso de ser necesario. En casos de urgencia extrema, el personal de turno

puede tener que concurrir presencialmente a resolver algin tramite a la unidad.
B. En el mediano plazo:

e Para fortalecer la supervision de medidas de proteccién y cautelares, se sugiere
implementar un sistema de Whatsapp con la unidad (no persona, para evitar abusos, sino que de
la unidad policial), y también, fortalecer la comunicacién y coordinacion con guardias

municipales o programas a nivel local (Ver recomendacién de trabajo con SernamEG).
C. En el largo plazo:

e Se sugiere en el largo plazo coordinar la atencién de victimas con el futuro SNAJDE.

e. Recomendaciones en torno a las comunicaciones del programa

Dado que uno de los aspectos criticos del programa, su baja coordinacién intersectorial y baja cobertura
tiene que ver con el bajo nivel de conocimiento que existe sobre este en otras instituciones y en la

poblacion, se sugiere:
A. En el corto plazo:

e Se sugiere disefiar una campafia comunicacional integrada entre distintos medios, en
formato digital y fisico, y tanto en el territorio como en las unidades policiales sobre la

existencia del programa Salas de Familia. Se debe comenzar a implementar.
B. En el mediano plazo:

e Se sugiere implementar la campafia comunicacional.
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8.3. Trabajo intersectorial

a. Recomendaciones en torno a las comunicaciones del programa

Para fortalecer el trabajo intersectorial se sugiere:
A. En el corto plazo:

e Sesugiere disefar instancias intersectoriales de trabajo y comunicacion donde presentar
el programa, a nivel central y territorial, y generar coordinaciones de trabajo en torno a
sus objetivos. Esto con el fin de fortalecer el trabajo intersectorial y dar seguimiento y fortaleza
a la ruta critica de denuncia. De esta manera, generar un plan de comunicaciones que incluya
reuniones de presentaciéon del programa en los distintos niveles de agregaciéon (central y
territorial), capacitaciones cortas en los equipos y reuniones de coordinacién del trabajo en torno
a la existencia del programa en un territorio especifico. Asi, por ejemplo, todos los tribunales de
familia de cierta comuna debiesen ser patte del plan de comunicaciones y coordinacién de ese
territorio, participar de una instancia de reunién, capacitacion del equipo y coordinacién de cémo

agilizar los procesos.
B. En el mediano plazo:

e Se sugiere implementar la campafia comunicacional y coordinar las instancias

intersectoriales de trabajo.

b. Recomendaciones en torno al trabajo intersectorial con salud

Dado que uno de los nudos criticos del programa tiene que ver con la constatacion de lesiones, la demora
que ocurre en ese proceso y la falta de homogeneidad entre criterios de gravedad o correcto llenado de

certificados, se sugiere:

A. En el corto plazo:

¢ Generar mesas de trabajo intersectorial para revision de nudos criticos y coordinacion
de capacitaciones en torno al correcto llenado de informaciéon y respecto de la

judicializacion de la informacién que emana de la constatacion de lesiones.
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Se debiese priorizar por protocolo la constatacion de lesiones en centros de atencion
primaria, para no acudir de manera inicial a aquellos centros de atenciéon donde existe
mayor nivel de atochamiento (secundaria o terciaria), en la medida que la lesion lo

permita.

B. En el mediano plazo:

Se sugiete modificar en el certificado de salud la categorizacion por parte del médico/a
sobre si la lesion es leve o de gravedad, ya que al ser un criterio médico que no
necesariamente se corresponde con el riesgo efectivo de cada agresion, puede
obstaculizar el proceso de judicializacion de la causa. En ese sentido, se sugiere agregar
para que en este se pueda entregar el mayor detalle posible respecto de la lesién y que luego sea
a través del peritaje que se determine el caracter de gravedad de cada lesion dependiendo del

contexto de la agresion.

C. En el largo plazo:

Se sugiere evaluar la posibilidad de generar un sistema de turnos en coordinacién entre
ambas instituciones para que, en caso de lesiones leves, se pueda llamar a médicos de
turno que puedan asistir a la unidad policial a realizar la constatacion de lesiones -bajo
todos los resguardos éticos y consideraciones que sean necesarias para evitar cualquier
tipo de vulneracion a los derechos de las personas-. Esto descongestionarfa el cuello de
botella con lesiones que no requieren de atencion de salud mas integral. Podria, para este cuerpo

médico, existir una capacitacioén especializada en la constatacion de este tipo de delitos.

Algunas recomendaciones especificas para Salud son:

Se sugiere modificar los protocolos de atencién para priorizar aquellas que son en el
marco de una constatacion de lesiones.

Se sugiere que, en salud, se establezcan espacios de espera privados para quienes estén
ala espera de un procedimiento de constatacion de lesiones.

Se recomienda especificamente en el trabajo dentro de salud, la posibilidad de generar
una centralizacion de la informacion de las personas para priorizar el acceso a la
informacion desde centros de salud en todo el territorio. Esto permitiria una mejor atencion
cuando se acude a una comisarfa en una comuna distinta de la de residencia, ya que podrian tener
acceso inmediato al historial médico de la persona y no partir desde cero en los tratamientos y

derivaciones. Esto es de especial cuidado cuando se trata de personas con trastornos de salud
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mental o situacion de gravedad en el Primer Auxilio Psicolégico. Esta medida requiere estrictos

protocolos de ética, confidencialidad y resguardo de la informacion.

c. Recomendaciones en torno al trabajo intersectorial con SernamEG

A. En el corto plazo:

Se sugiere fortalecer la comunicacion y coordinacion con personal de SernamEG para la
asignacion de mujeres en casas de acogida. Esta coordinacién debiese ser un contacto
directo entre el personal Encargado de la Sala de Familia y las coordinadoras territoriales de los
Centros de la Mujer (especificamente del Programa VCM), para agilizar las acciones a tomar
frente a casos de mayor riesgo. Esta misma articulacién puede sostenerse para la coordinacién

de otras actividades comunitarias de orden preventivo.

B. En el mediano plazo:

De manera progresiva y considerando que SernamEG dispone de Centros de la Mujer
en todas las regiones de Chile, se sugiere asignar una delegada de caso en cada uno de
los Centros de la Mujer, a cargo de SernamEG, a cada persona que denuncie este tipo
de delitos. A cada delegada se le debe asignar el caso una vez ingresa la denuncia, se pone en
contacto con la persona denunciante, y funciona de contacto directo para dudas o
requerimientos. Ademas, dado que puede generar derivaciones interinstitucionales, es un
contacto cercano para hacer acompafiamiento a lo largo de toda la ruta critica y también, para
por ejemplo, levantar alertas cuando los agresores incumplan sus medidas cautelares.

Estas delegadas deben cumplir un rol de apoyo psicosocial y derivacién, funcionando a su vez
como una especie de gestora de caso en la red interinstitucional e intersectorial (proteccion, salud,
seguridad, etc.). Es importante que la delegada sea asignada en la misma regiéon donde habita la
persona, y no donde ocurrio el delito, lo mas cercano posible a su comuna de residencia. Ademas,
se debe procurar una derivacién a otra delegada en casos de cambio de domicilio. Su rol es
fundamental para el trabajo intersectorial, y los esfuerzos de su creacién generan el foco en la
identificacién de la persona, y no de cada denuncia. Por dltimo, se pueden unir esfuerzos con la
creacién del registro unico de violencia. Se espera que esta delegada promueva también la
adherencia al proceso judicial. Dado que existe al menos un Centro de la Mujer en cada region,
esto podtia ser agregado en ese nivel territorial.

Se sugieren establecer mecanismos de colaboracién formales para poder trasladar a personas

denunciantes a constatar lesiones cuando no se dispongan de vehiculos policiales o personal para
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hacer el acompafiamiento. Esta colaboracién se debiese poder gestionar a través del contacto
directo con la delegada de caso y las representantes de turno de los Centros de la Mujer a nivel

territorial.

Algunas recomendaciones especificas para SernamEG son:

Se sugiere revisar la priorizacion de riesgo para el ingreso para que efectivamente esté
otorgando proteccién a quienes lo necesitan.

Se sugiere el aumento de plazas en el sistema de acogida para mujeres que necesiten de
seguridad habitacional para abandonar a su agresor.

Se sugiere generar nuevos mecanismos de seguridad, que no solo fortalezcan las
opciones habitacionales, pero quizas promuevan el apoyo a mujeres que puedan residir
en otras viviendas — por ejemplo, con familiares -. Se debe entregar apoyo econémico y
psicosocial de manera integral, ademas de un resguardo inteligente de su seguridad para evitar
contactos con el agresor. En este mismo sistema se puede velar por las cautelares.

Se sugiere la modificacion de criterios de ingreso a las casas de acogida, para que
mujeres que tienen hijos o hijas mayores de cierta edad puedan ingresar de igual manera

con ellos.

d. Recomendaciones en torno al trabajo intersectorial con Justicia

A. En el corto plazo:

Se sugieren generar formaciones especificas sobre el llenado de partes policiales. Esta
capacitacion debiese ser realizada de manera coordinada por el Ministerio Publico, el Ministerio
del Interior, Carabineros y el Ministerio de Justicia.

Se sugiere realizar una revision aleatoria de partes para entregar retroalimentacion sobre
su informacion, y asi robustecer las instancias de capacitaciéon en la materia para
funcionarios/as que redacten los partes policiales de estas denuncias. Asi, esta
informacién debiese ser usada para fortalecer la malla inicial de formacion, y las instancias de

capacitacion para personal Encargado, asi como charlas mensuales de actualizacion.
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e. Recomendaciones en torno al trabajo intersectorial general

A. En el corto plazo:

e Se sugiere una participacion activa y comprometida en las mesas de trabajo

intersectoriales para el abordaje de casos (dado que en dichos espacios se generan estrategias

de abordaje que favorecen a las derivaciones co-construida con las personas sobrevivientes de

violencia de género).

B. En el mediano plazo:

e Ademas de la colaboraciéon mencionada con SernamEG, debiese coordinarse un trabajo

interinstitucional con otros organismos como los municipios, para que el patrullaje

municipal y/o los servicios de la misma municipalidad puedan acompaifiar (u Oficinas

Locales de la Nifiez cuando son personas menores de edad).

Tabla 8: Resumen de recomendaciones

Nivel Area Recomendaciéon Plazo (corto, Modificacion
institucional mediano, largo) | requerida (legal,
normativa,
presupuestaria,
gestion)
1. Gobernanza | a. General 1. Explicitar un modelo de Largo plazo Normativa
del programa gestion. Gestién
Presupuestaria
2. Explicitar mecanismo de Normativa
gobernanza del programa. Gestion
3. Generar una unidad de Mediano plazo Normativa
desarrollo del programa. Presupuestaria
Gestion
i. Internas en | a. Formaciény 1. Las charlas mensuales deben | Corto plazo Gestioén
la  institucién | seleccion del ser abiertas para todo el
de Carabineros | personal personal y también, deben ser
de Chile comunicadas de manera
efectiva cada vez que vayan a
realizarse.
2. Incluir formacién y Presupuestaria
campafias internas sobre la Gestioén

inclusién de principios de
justicia procedimental para la
capacitacién del personal.
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3. Incluir en la formacién
espacios de formacién con
mayor foco en la
interculturalidad y la
perspectiva interseccional.

4. Incluir en la capacitaciéon una
mirada integral sobre el
acompafiamiento a
sobrevivientes de este tipo de
violencia y el rol que ellos
cumplen en la ruta critica de
denuncia.

5. Incluir en la formacién un
conocimiento empirico y
técnico de los procedimientos
de abordaje de casos
complejos, graves y vitales.

Gestion

Gestion

Gestion

6. Generar espacios de
capacitacion equivalentes al
proceso de certificacion del
personal encargado,
especificamente en temas de
primera acogida y atencién
especializada para todo
funcionario/a de la institucién
que atienda a poblacién.

7. El/la Encargado/a debe
generar un mecanismo de
monitoreo (establecido por
reglamento) que efectivamente
se cumplan los protocolos de
primera acogida y principios de
DDHH a través de
evaluaciones periddicas.

8. Fortalecer los mecanismos
de seleccion del personal
encargado y la transparencia del
proceso.

9. Generar instancias concretas
de capacitacioén para
funcionarios y funcionarias
sobre la mejora de interaccion
entre victimas y autoridad,
alfabetizacion judicial y
participacion de quienes son
victimas de los delitos en los
procesos para fortalecer los
principios de justicia
procedimental.

Mediano plazo

Normativa
Presupuestaria
Gestion

Normativa
Gestion

Normativa
Gestion

Normativa
Presupuestaria
Gestion

10. Modificar la malla de
formacion de la escuela de
suboficiales y de oficiales para

Largo plazo

Normativa
Presupuestaria
Gestion
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que en esta se contemple el
mismo proceso de certificacion
que tiene el personal encargado
de la Sala de Familia.

11. Transformar el cargo actual Normativa
de Encargado/a de la Sala de Presupuestaria
Familia en una especialidad Gestién
impartida por la Escuela de
Especialidades dentro de la
institucion.
b. Infraestructuray | 1. Generar un plan de Corto plazo Normativa
usos del espacio mantenimiento periédico de las Presupuestaria
salas en las unidades policiales. Gestién
2. Generar una dotacién de Mediano plazo Presupuestaria
mobiliatio tecnolégico Gestién
especifico para las salas.
3. Generar una modificacién Normativa
del mobiliario para NNA, que Presupuestaria
considere una perspectiva de Gestion
ciclo de vida y aspectos de
justicia amigable para NNA
4. Dotar de mobiliario para Normativa
NNA en las salas de guardia. Presupuestaria
Gestion
5. Contratar a una profesional Normativa
del 4rea de educacién o Presupuestaria
intervencién psicosocial. Gestién
6. Intencionar el contar con Normativa
una triada Presupuestaria
psicosociojuridica que pueda Gestién
estar en las comisarfas, para
fortalecer las instancias de
atencién, prevencion y difusiéon
de la violencia de género en los
territorios, ademas de apoyar la
intersectorialidad.
7. Dado que muchas denuncias Normativa
ocurren en los médulos Presupuestaria
normales de la sala de guardia, Gestion
se sugiere avanzar con material
de privacidad en ese espacio.
8. Construir nuevas unidades Largo plazo Normativa
policiales considerando en su Presupuestaria
infraestructura la presencia de Gestion
espacios familiares amigables
para este tipo de denuncias.
9. Considerar ejemplos Legal
internacionales como los Normativa
centros intersectoriales de Presupuestaria
denuncias CAIVAS en Gestion

Colombia u otros, para avanzar
hacia servicios integrados para
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personas victimas de este tipo
de delito.

c. Atencion de

delitos en poblacién

1. Incorporar en las
capacitaciones aspectos
practicos de cémo abordar las
dificultades que se producen en
la atencion de estos casos en
poblacién, considerando
distintos escenarios.

Corto plazo

Gestion

2. Habilitar dispositivos
moéviles que Carabineros pueda
llevar a la toma de denuncia en
poblacion, los cuales a través
de VPN y conexiones seguras
puedan habilitar una versién de
la PUIR en terreno.

Mediano plazo

Normativa
Presupuestaria
Gestién

d. Atencién de
denuncias

1. Generar un protocolo de
primera atencién y derivacion
de la victima dentro de la
unidad policial en cada una de
las unidades con adaptaciones a
la realidad local y territorial.

2. Generar un plan de turnos
entre los y las Encargadas del
programa a nivel comunal, de
modo que en todo horario haya
alguien disponible para ser
llamado/a en caso de ser
necesario ante una atencion.

Corto plazo

Normativa
Gestion

Normativa
Presupuestaria
Gestion

3. Para fortalecer la supervision
de medidas de proteccién y
cautelares, se sugiere
implementar un sistema de
Whatsapp con la unidad (no
persona, para evitar abusos,
sino que de la unidad policial),
y también, fortalecer la
comunicacién y coordinacioén
con guardias municipales o
programas a nivel local.

Mediano plazo

Normativa
Presupuestaria
Gestion

4. Coordinar la atencion de
victimas con el futuro

SNAJDF.

Largo plazo

Normativa
Gestién

e. Comunicaciones

del programa

1. Disefiar una campana
comunicacional integrada entre
distintos medios, en formato
digital y fisico, y tanto en el
territorio como en las unidades
policiales sobre la existencia del
programa Salas de Familia.

Corto plazo

Presupuestaria
Gestioén

2. Implementar la campana

Mediano plazo

Presupuestaria
Gestién
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iii. Trabajo
intersectorial

a. Comunicaciones
intersectoriales del
programa

1. Disefiar instancias
intersectoriales de trabajo y
comunicacioén donde presentar
el programa, a nivel central y
territorial, y generar
coordinaciones de trabajo en
torno a sus objetivos.

Corto plazo

Gestion

2. Se sugiere implementar la
campafia comunicacional y
coordinar las instancias
intersectoriales de trabajo.

Mediano plazo

Gestion

b. Trabajo
intersectotial con
salud desde

Carabineros

1. Generar mesas de trabajo
intersectorial para revision de
nudos criticos y coordinacion
de capacitaciones en torno al
correcto llenado de
informacioén y respecto de la
judicializacién de la
informacién que emana de la
constatacion de lesiones.

Corto plazo

Normativa
Gestion

2. Priorizar por protocolo la
constatacion de lesiones en
centros de atencién primaria,
para no acudir de manera inicial
a aquellos centros de atencién
donde existe mayor nivel de
atochamiento (secundatia o
terciaria), en la medida que la
lesion lo permita.

Normativa
Gestion

3. Modificar en el certificado de
salud la categorizacién por
patte del médico/a sobre si la
lesién es leve o de gravedad, ya
que al ser un criterio médico
que no necesariamente se
corresponde con el riesgo
efectivo de cada agresion,
puede obstaculizar el proceso
de judicializacién de la causa.

Mediano plazo

Normativa
Gestion

4. Evaluar la posibilidad de
generar un sistema de turnos en
coordinacién entre ambas
instituciones para que, en caso
de lesiones leves, se pueda
llamar a médicos de turno que
puedan asistir a la unidad
policial a realizar la
constatacion de lesiones -bajo
todos los resguardos éticos y
consideraciones que sean
necesarias para evitar cualquier

Largo plazo

Normativa
Gestion
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tipo de vulneracion a los
derechos de las personas-.

c. Trabajo
intersectotrial con
SernamEG

1. Se sugiere fortalecer la
comunicacién y coordinacién
con personal de SernamEG
para la asignacién de mujeres
en casas de acogida.

Corto plazo

Gestion

2. De manera progresiva y
considerando que SernamEG
dispone de Centros de la Mujer
en todas las regiones de Chile,
asignar una delegada de caso en
cada uno de los Centros de la
Mujer, a cargo de SernamEG, a
cada persona que denuncie este
tipo de delitos.

3. Establecer mecanismos de
colaboraciéon formales para
poder trasladar a personas
denunciantes a constatar
lesiones cuando no se
dispongan de vehiculos
policiales o personal para hacer
el acompafiamiento.

Mediano plazo

Legal
Normativa
Presupuestaria
Gestién

Legal
Normativa
Gestion

d. Trabajo
intersectorial con
Justicia

1. Generar formaciones
especificas sobre el llenado de
partes policiales. Esta
capacitacion debiese ser
realizada de manera coordinada
por el Ministerio Publico, el
Ministerio del Interiot,
Carabineros y el Ministerio de
Justicia.

2. Generar un mecanismo de
revision aleatoria de partes para
dar retroalimentacién sobre su
informacion, y as{ robustecer
las instancias de capacitacién
en la materia para
funcionarios/as que redacten
los partes policiales de estas
denuncias.

Corto plazo

Normativa
Presupuestaria
Gestion

Normativa
Gestion

e. Trabajo
intersectorial en
general

1. Generar una participacion
activa y comprometida en las
mesas de trabajo
intersectoriales para el abordaje
de casos.

Corto plazo

Gestion

2. Ademas de la colaboracién
mencionada con SernamEG,
debiese coordinarse un trabajo
interinstitucional con otros
organismos como los

Mediano plazo

Legal
Normativa
Presupuestaria
Gestioén
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municipios, para que el
patrullaje municipal y/o los
servicios de la misma
municipalidad puedan
acompafiar (u Oficinas Locales
de la Nifiez cuando son
personas menores de edad).

iv. Especificas | General 1. Modificar los protocolos de Normativa
para salud atencién para priorizar aquellas Gestién
que son en el marco de una
constatacion de lesiones.
2. Disponer espacios de espera Normativa
privados para quienes estén a la Gestion
espera de un procedimiento de
constatacion de lesiones.
3. Generar una centralizacién Legal
de la informacién de las Normativa
personas para priorizar el Presupuestaria
acceso a la informacion desde Gestién
centros de salud en todo el
territotio.
v. Especificas | General 1. Revisar la priorizacion de Normativa
para riesgo para el ingreso para que Presupuestaria
SernamEG efectivamente esté otorgando Gestién
proteccién a quienes lo
necesitan.
2. Aumento de plazas en el Normativa
sistema de acogida para Presupuestaria
mujeres que necesiten de Gestién
seguridad habitacional para
abandonar a su agresor.
3. Generar nuevos mecanismos Legal
de seguridad, que no solo Normativa
fortalezcan las opciones Presupuestaria
habitacionales, pero quizas Gestion
promuevan el apoyo a mujeres
que puedan residir en otras
viviendas — por ejemplo, con
familiares -.
4. Modificar criterios de Normativa
ingreso a las casas de acogida, Presupuestatia
para que mujeres que tienen Gestion

hijos o hijas mayores de cierta
edad puedan ingresar de igual
manera con ellos.

Fuente: elaboracién propia a partir de contenido de recomendaciones.
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9. Conclusiones

Para finalizar, se ofrecen algunas ideas finales que sintetizan en base a las dimensiones evaluativas

propuestas los principales hallazgos del estudio®.

a. Fidelidad y adherencia de la implementacion del programa salas de familia. En términos
generales, estamos ante un proceso de implementacion que en sus origenes fue ejecutada con altos niveles
de fidelidad a su disefio. En este sentido, la generacién inicial de los espacios fisicos donde funcionan el
programa fue en general adecuada y las unidades policiales que fueron incorporadas fueron dotadas de

implementos fisicos y tecnologicos pertinentes en la mayorfa de los casos.

Sin embargo, algunos aspectos de los espacios fisicos de las salas de familia no fueron implementados
con fidelidad al disefio. En varias unidades policiales la sala de familia este lejos del ingreso a la unidad
policial y en alguno de ellos se aprecian problemas de disefio estructural que impiden que sean percibidas
como un espacio acogedor y seguro donde poder entregar informacion de calidad para sostener los
hechos denunciados. Entro otros, se constataron problemas luminosidad, malos olores, climatizacion,

mobiliario, y baja disponibilidad de bafios

Sin embargo, el principal problema del programa a este nivel se vincula con la adherencia posterior al
disefio original del programa. Esto pues con el paso del tiempo las distintas unidades policiales han
desarrollado estandares de funcionamiento muy heterogéneos entre si. A ello se agrega que en muchas
de las unidades que conservan niveles altos de adherencia al disefio, esto no es consecuencia de una
planificacién impulsada desde el nivel central, sino que es fruto de los recursos que cada encargado puede

proveer a nivel local (incluso con presupuesto propio).

b. Espacio fisico de las salas de familia. Esta dimensién sigua la misma tendencia que lo
previamente expuesto en materia de fidelidad y adherencia, esto es, los datos para la toma de decisiones
y el soporte administrativo se reporta como adecuado en el momento inicial de la implementacion, pero
con niveles dispares de adherencia con el paso del tiempo. En este nivel, el principal problema es la dispar
disponibilidad de conexién a internet en algunas de las unidades policiales visitadas. Por otra parte, la
falta de gobernanza a nivel central tiene como consecuencia que los recursos tecnologicos disponibles no

sean usados para coordinar acciones desde el nivel central hacia las unidades policiales.

c. Organizacion del personal. Esta es implementada de manera adecuada disponiéndose en

general de encargados titulares y suplentes y de personal para otorgar atenciéon en ausencia de estos.

5 Se rescatan solo aquellas dimensiones en que se generaron mayores niveles de saturacién de informacién.
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Mayor heterogeneidad en este aspecto se apreci6 en la dedicacion permanente de los funcionarios, los

que dadas las necesidades de algunas unidades policiales terminan asumiendo otras tareas en la practica.

Por su parte, en términos formales los encargados consiguen realizar las tareas que le son encomendadas
a nivel de diseflo, aunque con distintos niveles de profundidad y dedicacién. En lo mas sustantivo, los
encargados dan atencién especializada (con ciertas limitaciones que se detallan en la seccién siguiente
referida a sus competencias) y diferenciada a la victima de delitos previstas en el disefio del programa. Sin
embargo, esto no garantiza que a nivel de unidad policial pueda darse cumplimiento a este componente
del programa, principalmente porque el funcionario que recibe a los denunciantes en la sala de guardia
no tiene el mismo nivel de formacién y por ende no es capaz de dar una atencién con los estaindares de
especializacién requeridos, generando eventos de revictimizacién a las personas denunciantes. Lo mismo
ocutre cuando por distintas razones el encargado/a no esta disponible y las personas denunciantes deben
ser atendidos por otros funcionarios policiales. En estos escenarios cambia sustantivamente la calidad de

la atencidn, as{ como la calidad de la informacién que se termina levantando en los partes policiales.

d. Analisis de informacion y orientar de acciones preventivas. A pesar de la escasa
disponibilidad de tiempo para llevar a cabo estas tareas, en algunas ocasiones estas acciones recibieron
valoraciones positivas por actores externos, como sus pares de los centros de la mujer, aunque su mayor
problema se vincula a la alta rotacién de los encargados en su rol que interrumpen los desarrollos que se
van generando en estas materias. También con dificultades consiguen desplegar algunas acciones en
materia de seguimiento de medidas cautelares, pero limitadas por un disefio institucional que prioriza las
acciones que las oficinas de 6rdenes judiciales realizan en estas materias y por la falta de tiempo para
llevar a cabo una tarea de monitoreo que requiere de una mayor dedicacién que la que estos pueden
otorgarle. Finalmente, en algunas unidades policiales se llevan a cabo acciones de capacitaciones internas,
pero estas se ven dificultadas no solo por problemas de tiempo, sino que ademas por una cultura
organizacional que dificulta a los subordinados poder ser legitimados para realizar acciones formativas

ante sus superiores jerarquicos.

e. Procedimiento de constatacion de lesiones. Los problemas de coordinacién para llevarlos a
cabo adecuadamente, estin mediados entre otros por la falta de disponibilidad de carros policiales y por
un diseflo que impone su realizacién como requisito relevante dentro de la cadena de acciones del proceso
de denuncia sin la capacidad de distinguir situaciones donde este puede ser critico e indispensable de
aquellos donde solo genera mayores probabilidades de revictimizacion sin generar beneficios sustantivos

para incorporar informacion relevante a la denuncia, y con ello al proceso judicial..

En estos dltimos escenarios especialmente, los retrasos que esto genera en el procedimiento de denuncia

hacen que se afecte el nivel de trato recibido por las victimas, el que pudiendo ser adecuado en la unidad
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policial se ve luego afectado por los retrasos e interacciones que ocurren en las horas y espacios en que

se lleva a cabo la constatacion de lesiones.

f. Competencias profesionales. Este es uno de los niveles donde se aprecian mayores brechas en
relacion con el disefio del programa. Por una parte, el proceso de reclutamiento de los funcionarios es
insuficiente toda vez que la capacitacion inicial de los encargados no siempre ocutre, y cuando tiene lugar
en muchos casos se lleva a cabo respecto de funcionarios/as que ya han asumido la funcién y no como

requisito previo para ello.

A nivel de capacitacion inicial y continua, la certificaciéon que reciben los encargados de las salas, cuando
tiene lugar, es bien evaluada, dejandolos en condiciones de hacerse cargo de gran parte de sus funciones
generales. Con todo, los encargados parecen no contar con capacidades para atender casos de mayor
complejidad, por ejemplo, denuncias de VIF reciprocas entre parejas, situaciones con desbordes
emocionales mas severos, o escenarios donde se debe contar con habilitades interculturales para atender
problemas que suponen hacerse cargo de diferencias culturales entre los involucrados. En coherencia con
lo expresado en la seccion de resultados, se estima como necesario entre otras acciones avanzar en
incorporar los enfoques interseccionales en los planes de formacién de los/as encargadas de las salas de
familia, de modo de generar capacidades para entregar atencién especializad a grupos de la poblacién
respecto de quienes ademas del género se afladen otros factores estructurales que hacen mas complejo

su abordaje.

Un estandar sustantivamente mas bajo se aprecié en la formacién y competencias de los demas
funcionarios policiales. Las capacitaciones que estos reciben son escasas, existe desconocimiento de su
obligatoriedad, poco compromiso para participar en ellas, poco tiempo y baja prioridad con relacion a
otras tareas. Esto explica lo que previamente se describié desde la perspectiva organizacional: que el
programa solo sea eficaz en la medida que la atencion sea prestada por el encargado de la sala, lo que

ocurre en una proporcion menor del total de atenciones brindadas por las unidades policiales.

g. Efectividad del programa. El programa salas de familia parece tener un campo de accion
dentro del cual consigue alcanzar los objetivos que se propone, esto es, brindar atencién especializada en
espacios diferenciados. Sin embargo, este campo de accién estd aun acotado a las atenciones que realizan
los encargados/as por si mismos, lo que limita que la efectividad del programa logre permear a su
poblacién objetivo y que sus efectos puedan percibirse en términos mas generales. De esta forma, todo
el conjunto de denunciantes que no es atendido por los encargados de las salas de familia queda fuera del

ambito donde el programa consigue ser efectivo.

Sin embargo, incluso en este grupo, los efectos del programa solo consiguen generarse a nivel de trato y

generan consecuencias positivas reduciendo la victimizacién secundaria. Si bien este es un resultado
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deseable y buscado, no se alcanzan a generar masivamente otros resultados que el programa debiera
aspirar a generat y que actualmente no estan explicitados a nivel de disefio. Los mayores problemas del
programa estan en su falta de capacidad para que el trato otorgado a las victimas se refleje de manera
sustantiva en una mejora estandar en la calidad de la informacién que consigue levantarse y en mejorar la
adherencia de los denunciantes con el proceso judicial. Incluso en territorios donde operan las salas de
familia los operadores judiciales siguen reportando una baja o irregular calidad de los partes policiales y
problema en la automatizacién de la forma de reportar la informacion recogida en los partes policiales,
lo que dificulta que el caso avance en su ruta a través del proceso judicial. Cabe destacar que no existen
mecanismos para identificar qué partes fueron realizados por persona certificado y cudles no, lo que

nuevamente, es evidencia para mejorar los sistemas de monitoreo y evaluacién de su ejecucion.

En coherencia también con lo expresado en la seccién de resultados, se estima como necesario entre
otras acciones persistir en los esfuerzos por incorporar en los planes de formacién estrategias para que
los encargados/as de las salas de familia y el personal en general, comprendan la importancia de rescatar
con mas fidelidad los relatos de las personas denunciantes en los partes policiales con perspectiva
interseccional y de derechos humanos, y sensibilizar en la importancia de levantar informacién de calidad
en etapas tempranas del proceso judicial para evitar la necesidad de que esta sea levantada nuevamente

en momentos posteriores, generando situaciones innecesarias de revictimizacién a las victimas de delitos.

Asf también, ser conscientes de su importante rol en la ruta critica institucional de denuncia para trabajar
cohesionada y colaborativamente con el intersector -y no de manera aislada-, de modo de que la persona
sobreviviente de la violencia y su acompafiamiento sea el centro de la atencién. En ese sentido, el éxito
del programa en su escalabilidad no se basa solo en asegurar que las unidades policiales y sus
funcionarios/as tengan la capacidad capacidad de generar una atencién especializada para la denuncia y
primera acogida con una perspectiva de género, interseccional y derechos humanos en este tipo de delitos,
sino que también, la medida en que esa primera atencién posibilita y se inserta en el trabajo intersectorial

de la ruta critica de denuncia.
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11. Anexos

Anexo 1. Cuestionario encuesta web

Comentarios:
1. Evaluar si Carabineros nos puede concatenar variables sociodemograficas de quien responde
2. Todas las respuestas deben tener “No sé¢”

A. Cuestionario Encargados/as de Salas de Familia

Muchas gracias por participar de esta encuesta. Esta informacién le permitira al equipo de personas
académicas de la Universidad Catélica a cargo de realizar este estudio en conjunto con la Subsecretaria
de Prevencién del Delito, conocer las oportunidades de mejora de esta iniciativa para continuar
robusteciendo su impacto en la comunidad, en el acceso a la justicia y la prevenciéon de este tipo de
delitos.

i. Estandares del espacio fisico
Pensando en la Comisarfa o Subcomisaria donde usted trabaja:

1. A partir de la siguiente lista de atributos de las Salas de Familia, ¢podtia identificar en cudl/es
de ellos usted considera que hay oportunidades de mejora?

No tiene Tiene :Cuales?
oportunidades | oportunidades
de mejora de mejora

Privacidad para el procedimiento

[luminacién

IDimensiones del espacio

IDecoracion

Condiciones de orden y limpieza

Que tan acogedor es el espacio

Cercania de los servicios higiénicos publicos

IMobiliario disponible para NNA

Materiales para uso de oficina y decoracion

Espacio para esperar antes de realizar la denuncia
(en la sala de guardia u otro)

2. JTiene la Sala de Familia las siguientes caracteristicas?

s una dependencia diferenciada de los médulos de guardia (sala contigua)

IDispone de un teléfono en la Sala

Tiene computadores para funciones de analisis y preparacioén de
documentacion

Tiene habilitado un sector de entretencién para nifios y nifias con
imobiliario especializado
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ii.Estandares del personal dedicado a la Sala de Familia

Pensando en el cargo de “Encargado/a de la Sala de Familia™:

3. ¢Existe una persona contratada para ser la titular Encargada de la Sala de Familia?

. Si

o No

4. ¢Existe una persona contratada para ser la reemplazante de la Encargada de la Sala de Familia?
. Si

o No

5. El/la Encargado/a de Sala de Familia:

Si INo

Si es titular, trabaja en jornada completa durante su turno
Si es de reemplazo, suple a la titular cuando esta esta de vacaciones, con

ermiso u otro motivo afin durante su turno
Tiene dedicacion exclusiva para las funciones del programa Salas de Familia,
salvo excepciones

6. Respecto al funcionamiento cotidiano de la Sala de Familia de su Comisatfa o Subcomisarfa,

¢con qué frecuencia se cumplen las siguientes condiciones?

Nunca [Rara vez A veces  [Casi Siempre
siempre
[La Sala de Familia esta disponible para su uso en
horario habil
[La Sala de Familia esta disponible para su uso en
horatrio no habil
La Sala de Familia es atendida en horario habil por
el/la Encargado/a titular o reemplazante
La Sala de Familia es atendida en horario no habil
por un/a funcionatio/a capacitado/a por el/la
Encargo/a
7. Y ahora, pensando en su proceso de seleccion para el cargo de Encargado/a de la Sala
de Familia, me podria indicar qué pasos o criterios se contemplan en este:
Si INo INo sé

Cuando se cambia a la persona que tiene el cargo,
siempre se remite un fundamento detallado
reviamente

La seleccion de los/as Encargados/as se realiza con
base en un perfil por competencia orientado a las
funciones del cargo

La seleccién de los/as Encargados/as considera la
revision de hojas de vida de quienes estan
ostulando

La seleccién de los/as Encargados/as contempla la
realizacion de entrevistas personales de evaluacion

La seleccion de los/as Encargados/as contempla la
aplicacion de test psicoldgicos
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Cuando un PNI (personal de nombramiento
institucional) queda como Encargada de la Sala de
Familia no se le realizan traslados

Respecto al proceso de certificacion de los/as Encargados/as de Salas de Familia:

¢Particip6 usted en algiin proceso de capacitacion y certificacion pata ejercer el cargo?
Si, me certifiqué antes de comenzar a ejercer el cargo
. Si, me certifiqué después de haber comenzado a ejercer el cargo

. No, nunca me certifiqué
Filtro si P8=3, pasar a P16

9. En caso de que si se certifico, ¢me podria indicar qué tematicas se abordaron en esta
capacitacion?
Temas Si No

Procedimientos judiciales asociados a violencia intrafamiliar

Trato ante victimas de violencia contra la mujer

[Trato ante nifios, nifias y adolescentes victimas de violencia

Trato ante personas mayores victimas de violencia intrafamiliar

Perspectiva de género

Perspectiva interseccional

IDerechos de la nifiez

IDerechos Humanos

Registro y reporte de informacién en la Sala de Familia

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra las

[mujeres

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra
niflos, nifias y adolescentes

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra
ersonas mayores

Reglamentacion institucional para el funcionamiento del

rograma

10. Y en general, scree que las capacitaciones tienen alguna oportunidad de mejora para apoyar su
trabajo practico como Encargados /as de la Sala de Familia?

o St

o No

11. (81 P10=Si): ¢Cuales?

12. ¢Cree necesario generar capacitaciones adicionales para los y las Encargadas de Sala de Familia
para un mejor funcionamiento de la Sala?

. Si

o No

13. (81 P12=Si): :Qué materias debiesen ser tratadas en esas capacitaciones?
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14.  ¢Me podtia decir si el proceso de certificacion y capacitacion que tuvo como Encargado/a
de Sala de Familia contemplaba las siguientes acciones?
Si INo

Las capacitaciones se mejoran segun los resultados y
problemas que hayan surgido con el trabajo de la Sala
de Familia

Ein las capacitaciones se usan ejemplos practicos para
mostrar como atender distintas situaciones en la Sala de
Familia.

Las capacitaciones son dictadas por petsonas expertas
len la materia

Te ensefian a capacitar a funcionatios/as para que
tenga las competencias necesatias para atender en la
Sala de Familia cuando el/la Encargado/a no esta

disponible

15. Y usted, segun las capacitaciones que ha recibido, ¢cree que estas tienen oportunidades de
mejora para preparar en las siguientes funciones asociadas a la Sala de Familia?

Tiene [No tiene Cuales
oportunidadesjoportunidades
de mejora de mejora

Brindar una atencion especializada y diferenciada a
las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de
Familia

Desplegar acciones de analisis de informacion sobre
hechos ocurridos en su sector territorial que permitan
asesorar técnicamente la labor policial de su unidad en
este tipo de delitos (atendidos en las Salas de Familia)

Orientar el desarrollo de acciones preventivas en la
comunidad en materias de los delitos atendidos en Sala
de Familia

Capacitar a funcionatios/as para que tenga las
competencias necesarias para atender en la Sala de

Familia cuando el/la Encargado/a titular o reemplazante
no esta disponible

16.  ¢Conoce y ha participado de charlas mensuales en torno a tematicas relacionadas con las Salas
de Familia y los delitos que ah{ se atienden?

. Existen charlas mensuales, pero yo no he participado

. Existen charlas mensuales y yo he participado

. Existen charlas pero son mas bien esporadicas y yo no he participado
. Existen chatlas pero son mas bien esporadicas y yo he participado

. No hay charlas mensuales o no sé de su existencia

En caso de que no participe en charlas mensuales
17.  ¢Por qué no participa de ellas?

En caso de haber participado
¢Con qué frecuencia asiste?
. He ido alguna vez
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o Voy algunas veces al aflo
o Voy algunas veces al semestre
. Voy todos los meses

Pensando aquellos/as funcionarios/as que atienden la Sala de Familia cuando el/la
Encatgado/a titular o reemplazo no se encuentra de turno.
18.  ¢Fueron capacitados por el/la Encargado/a de la Sala de Familia para atendetla cuando el
Encargado/a titular o suplente no estd disponible, ya sea titular o de reemplazo?

. Si, son capacitados antes de comenzar a atender la Sala

. Si, son capacitados después de haber comenzado a atender la Sala
. No, nunca han sido capacitados y no creo que sea necesatio

J No, nunca han sido capacitados y es necesario que lo sean

Filtro: si P18==3 o 4 saltar a P20.
19.  ¢Con qué frecuencia ocutre que la Sala es atendida por un/a funcionario/a que no ha sido
capacitado para este objetivo?

. Nunca

. Rara vez

. A veces

o Casi siempre
o Siempre

20.  En caso de que si se les capacita, ¢me podria indicar qué temdticas se abordan normalmente en
esta capacitacion?

Temas Si, se aborda INo, no se aborda

[Procedimientos judiciales asociados a violencia intrafamiliar

T'rato ante victimas de violencia contra la mujer

Trato ante nifios, nifias y adolescentes victimas de violencia

Trato ante personas mayores victimas de violencia intrafamiliar

Perspectiva de género

Perspectiva interseccional

IDerechos de la nifiez

IDerechos Humanos

Registro y reporte de informacién en la Sala de Familia

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra las

mujeres

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra
niflos, nifias y adolescentes

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra
€rsonas mayores

Reglamentacion institucional para el funcionamiento del
rograma

21. Y en general, ¢cree que las capacitaciones recibidas para el trabajo practico de los y las
funcionarias en la Sala de Familia cuando no esta el/la Encargado/a de la Sala de Familia, titular o
reemplazante, tiene alguna/s oportunidad/es de mejora?

. St
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° No
22, (SiP21=Si): ¢Cudles?

23.  ¢Cree necesario que funcionarios y funcionarias que atienden el programa en horario cuando
no esta el/la Encargado/a titular o de reemplazo, participen de capacitaciones adicionales para un
mejor funcionamiento de la Sala de Familia?

. Si

o No

24. (51 P9=Si): ;Qué materias deberfan ser tratadas en esas capacitaciones?

25. Y sobre estas capacitaciones, ¢cree que tienen oportunidades de mejora para preparar a los y las
funcionarias que atienden las Salas de Familia cuando no esta el/la Encargado/a titular o de
reemplazo en las siguientes funciones?

Si tiene [No tiene Cuales
oportunidadesjoportunidades
de mejora de mejora

Brindar una atencion especializada y diferenciada a
las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de
Familia

Desplegar acciones de analisis de informacion sobre
hechos ocurridos en su sector territorial que permitan
asesorar técnicamente la labor policial de su unidad en
este tipo de delitos (atendidos en las Salas de Familia)

Orientar el desarrollo de acciones preventivas en la
comunidad en materias de los delitos atendidos en Sala
de Familia

iii. Estandares de implementacion de las funciones del programa
A continuacién, le haré preguntas sobre la implementacion de las funciones del programa.

Atencién a denunciantes
26.  En términos generales, ¢cree que la Sala de Familia tiene oportunidades de mejora para lograr
brindar una atencion especializada y diferenciada a las victimas del tipo de delitos atendidos en las
Salas de Familia, en contraste con un proceso de denuncia comunr?
St
No

Cuales

27.  ¢En qué medida la atencion brindada en la Sala de Familia se ajusta con los estandares de
procedimiento definidos en:

[Estandar I[En ninguna  [En alguna  [En gran INo conozco los
imedida imedida imedida estandares del
documento
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(Orden General Nro. 2827 de fecha
26.01.2022 que aprueba y actualiza el Manual
de Procedimientos Policiales con Nifos,
INifias y Adolescentes

Circular N°1.774 de fecha 28.01.2015,
publicada en el B/O N°4584, que imparte
instrucciones sobre procedimientos de
\Violencia Intrafamiliar, Femicicio, Protocolo
Femicidio, y Patte Tipo Violencia

Intrafamiliar.
28. Justifique su respuesta
29. A continuacion, le detallaré actividades relacionadas con la atencion a denunciantes en las

Salas de Familia y le pediré que me indique cudles de ellas funcionan adecuadamente y no tienen
oportunidades de mejora, y cudles de ellas s{ tienen oportunidades de mejora:

IActividad

Funciona
adecuadamente y no
tienen
oportunidades de
mejora

Tienen
oportunidades
de mejora

De ser asi,
ccuales?

Recepcion y derivacion del recurrente: el personal
de guardia realiza el primer filtro en el acceso a la
Unidad, identifica la necesidad del recurrente y el tipo
de denuncia a realizar, y deriva, en caso de aplicar, a la
Sala de Familia.

lAcogida del denunciante: el personal encargado de|
la Sala de Familia o en su defecto el funcionario
capacitado de los equipos de guardia es quien acoge
los denuncios que llegan a la Unidad, realiza entrevista
al denunciante para obtener sus datos basicos, de la
victima y del agresor, y confecciona las actas que
correspondan al procedimiento.

IAcogida de la persona denunciante: se verifica si la
victima tiene lesiones fisicas o maltrato psicolégico. Si
tiene lesiones fisicas, se solicita cooperacion al
personal de servicio de poblacion para realizar
constatacion de lesiones en el centro asistencial o SM1J
mas cercano. Ahi se determina si la denuncia se
encuentra en estado de flagrancia.

Coordinar con turno para aprehender al agresor:
Si la denuncia se encuentra en estado de flagrancia,
el/la encargado/a de Sala de Familia coordina laj
aprehension del agresor con el personal de servicio de
poblacién (se encuentra la direccién, se ubica al
agresor y se informa el motivo de la detencion).

Si el agresor no se encuentra: se procede a realizaf]
registro del procedimiento en libro de poblacién, para
luego derivar los antecedentes al encargado/a de Salas
de Familia, a objeto se proceda a confeccionar el parte
respectivo.

(Contacto con Fiscalia o Tribunal de Familia: el/la]

encargado/a de Salas de Familia toma contacto con la
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Fiscalia Local o Tribunal de Familia para solicitar
instrucciones pertinentes

Constatacion de lesiones: El traslado de la victima yj
agresor a constatar lesiones u otros traslados, se realiza
en carros policiales separados, evitando en todo
momento contacto entre victima y victimario. En el
centro médico, el facultativo médico realiza la
atencion, determina la gravedad de las lesiones y emite
un informe médico que indica su clasificacién. El
informe médico es remitido al encargado/a de Salas
de Familia para confeccion del parte.

Confeccion de parte: esta se hace con los antecedentes
aportados por la victima en su declaracion, efectuada ante el
personal encargado de la Sala de Familia, complementando
con el certificado médico. Se debe procurar en todo
momento evitar la victimizacion secundaria.

Aplicar PUR cuando corresponda: el sistemal
IAUPOL  aplicara ademds la Pauta Unificada de
Evaluacion de Riesgo (PUR), en caso de que el
procedimiento corresponda a una situacién de VIF en
el contexto de pareja.

Confeccionar parte: El Suboficial de guardia es el
encargado de validar el parte VIF confeccionado por
el personal de Salas de Familia, generando el parte VIH
en el sistema AUPOL.

Derivar antecedentes: El Suboficial de guardia es el
encargado de derivar los antecedentes de forma fisical
imediante estafeta, al Ministerio Publico, si la denuncia
les constitutiva de delito o, a los Tribunales de Familia|
si la denuncia no es constitutiva de delito.

30.  En caso de que la denuncia del delito requiera de concurrir a un domicilio o lugar de manera
presencial, ¢asiste el encargado/a de la Sala de Familia al procedimiento?

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

Filtro: Si P30==1, saltar a P32

31.  En caso de que asista, ¢quién queda a cargo de la Sala de Familia?

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

Encargado/a reemplazante

Funcionatio/a capacitado/a

Cualquier funcionario/a disponible

Queda cerrada sin acceso

32.  ¢Cuales son los tres aspectos de mayor éxito en la funcién de brindar una atenciéon
especializada y diferenciada a las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de Familia?

a. Exito 1:
b. Exito 2:
c. Exito 3:
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33.  ¢Cuales son los tres aspectos que, segin su opinion, deberfan mejoraren la funciéon de brindar
una atencién especializada y diferenciada a las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de
Familia?

a. Mejora 1:
b. Mejora 2:
c. Mejora 3:

Anilisis de datos y gestion de la informacién

34.  En términos generales, scree que hay oportunidades de mejora en la Sala de Familia para
efectuar un analisis de datos y gestion de la informacién que permiten obtener informacion que apoya
la labor de prevencién policial?

o St
o No
. No realizamos esta accién (Saltar a médulo Acciones preventivas)
L]
Cudles

35. A continuacién, le detallaré actividades relacionadas con la gestién de la informacion en las
Salas de Familia y le pediré que me indique cudles de ellas funcionan adecuadamente y no tienen
oportunidades de mejora, y cudles de ellas si tienen oportunidades de mejora.

Actividad Funciona Tienen De ser asi,
adecuadamente y no joportunidades [¢cuales?
tienen de mejora
oportunidades de
imejora

Oficina de operaciones: cuando la oficina de
Operaciones de la Unidad encuentra alertas respecto
de variaciones importantes en ciertos delitos
especificos de Salas de Familia, genera informes
simple o solicitudes al Encargado de Sala de Familia
para profundizar en los analisis con su mirada de
experto.

Sistemas institucionales: el propio Encargado de la
Sala de Familia accede a los sistemas institucionales
con el fin de obtener informacién relevante que le
permita conocer la realidad de su sector respecto de
los delitos de su especialidad. Asf también, tiene
accesos exclusivos a datos e informacion que entrega
la Direccién de Derechos Humanos y Proteccion de
la Familia.

Fuentes abiertas: Otro insumo que aporta
informacién sobre la realidad delictual, son las fuentes
abiertas como internet, prensa esctita, radio y television,
al mostrar informacién que muchas veces no es
denunciada por lo que no estd en los sistemas
institucionales. Por ello, el/la Encargado/a la registra y
analiza como parte de sus funciones

Informacion de organismos extrainstitucionales:
los 6rganos extrainstitucionales orientados a los
temas de delitos especializados de las Salas de
Familia, aportan también informacion que debe ser

161



conocida por el personal de la Unidad para
incorporarla en su analisis.

Informe quincenal: la Oficina de Integracion
Comunitaria emite un informe quincenal a la oficina
de operaciones y a otros cargos relevantes donde se
muestra informacién sobre encuestas y reuniones
realizadas con la comunidad, con la cual se
identifican problematicas. Si estas se vinculan a
delitos de las Salas de Familia, el informe debe ser de
conocimiento del Encargado/a para incorporatlo en
su analisis.

Revision de partes policiales: el Encargado revisa

los partes policiales relacionados con la Sala para

verificar que los procedimientos policiales estan

siendo adoptados correctamente, y en caso de

encontrar observaciones, toma nota de ellas para

cooperar en el mejoramiento de la calidad de los
rocedimientos.

Plan de capacitacion interna: a partir de lo
anterior, el encargado identifica las debilidades y qué
equipo de turno puede necesitar més capacitacion.
Con base en ello, planifica de qué forma capacitar al
personal, para que afecte lo menos posible al
desarrollo normal de las actividades (se usan las
reuniones de pago de haberes o las preparaciones de
turnos y guardias).

lAnalisis: Con la informacién obtenida desde
diferentes fuentes, el Encargado efectia un analisis
para identificar lugares y posibles causas o factores
que facilitan la comisién de los delitos de su
especialidad, y define cursos de acciéon para prevenir
nuevos hechos conforme a su experiencia.

Solicitar servicios extraordinarios: como resultado
del analisis, se gestiona el atacar factores de riesgo
con cursos de accién de tipo policial.

Reunion de coordinacion acciones preventivas:
también se realizan a raiz del andlisis, acciones de
prevencion directamente con la comunidad como
charlas educativas, campafias, o trabajo conjunto con
OO.CC, AA.LL y Redes de Apoyo. Se realizan en
coordinacion con la Oficina de Integracion
Comunitaria para lograr sinergia.

Plan de actividades preventivas: se genera un plan
de actividades en coordinaciéon con OO.CC y otros
actores locales, para evitar duplicidad de actividades,
cuidar los nexos y confianzas ganadas.

36.  ¢Cuales son los tres aspectos de mayor éxito en la funcién de analisis de los datos del area
especifica de su competencia y gestion de la informacioén que permiten obtener informacién que
apoya la labor de prevencion policial?

a. Exito 1:
b. Exito 2:
C. Exito 3:

162



37.  ¢Cuales son los tres aspectos que, segin su opinion, deberian mejoraren la funcién de analisis
de los datos del area especifica de su competencia y gestion de la informaciéon que permiten obtener
informacién que apoya la labor de prevencién policial?

a. Mejora 1:
b. Mejora 2:
C. Mejora 3:

Acciones preventivas

38.  En términos generales, icree que Sala de Familia tiene oportunidades de mejora para lograr
realizar acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar, vulneracién de derechos
en nifios, nifias y adolescentes, violencia contra la mujer y delitos sexuales?

. St

J No

o No realizamos esta accién (Saltar a médulo Capacitaciones internas)
¢Cuales?

39.  ¢Qué tan efectivas cree que son estas acciones para prevenir este tipo de delitos?
. Nada efectivas

° Poco efectivas
. Algo efectivas
. Bastante efectivas
. Muy efectivas

A continuacién, le detallaré actividades relacionadas con las acciones de prevencién impulsadas por
las Salas de Familia y le pediré que me indique cudles de ellas funcionan adecuadamente y no tienen
oportunidades de mejora, y cudles de ellas si tienen oportunidades de mejora.

Actividad [Funciona Tienen [De ser asi,
adecuadamente y no[oportunidades de |:ccuales?
tienen mejora
oportunidades de
mejora

Plan de actividades preventivas: ¢l Encargado/a
realiza al menos una reunioén o actividad semanal
asociado al plan de actividades preventivas, el cual
es confeccionado en el proceso de andlisis o gestién
de la informacién y debe tener especificado el lugar,
hora y dia de las actividades, previa coordinacion
con el Delegado de Cuadrante.

Realizacion de actividades preventivas: el
Encargado/a de Sala de Familia, solo o en conjunto
con Delegados o actores de redes de apoyo, realiza
charlas, exposiciones, campafia u otro tipo de
actividad de prevencién previamente definida.

Medidas de proteccion: el Encargado/a de
Ordenes Judiciales comunica al Encargado/a de
Salas de Familia sobre las medidas de proteccion
que tengan algunas victimas del sector de la Unidad,
asociado a los delitos del programa, sefialando
aquellas que pudiesen ser de mayor complejidad o
connotacion.
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Visitas aleatorias: a partir del listado de medidas
de proteccion, el Encargado de Salas de Familia
visita victimas para verificar camplimiento de la
imedida de proteccion ya sea de manera aleatoria o
segun seleccién de complejidad o connotacion.
Listado de redes de apoyo: el Encargado/a
cuenta con un catastro de la oferta programatica o
red de apoyo del sector de su Unidad, con el fin de
mantener un contacto permanente.

Reuniones: con base en el listado de redes de
apoyo, el Encargado/a se reiine con representantes
de las redes de apoyo para obtener informaciéon que
sea de utilidad para la Comisatia, tanto para
disponer de servicios policiales, como para realizar
actividades preventivas, las que pueden realizarse en
conjunto con algin organismo de esta oferta
programatica. Estas reuniones se realizan de manera
mensual.

Informacion de organismos
extrainstitucionales: de las reuniones con las redes
de apoyo, se obtiene informacion que luego el
Encargado usa para realizar su andlisis y, para
formar parte del informe mensual que se envia al
efe Operativo o Subcomisario de los Servicios.
Confeccion de informe mensual: el Encatgado/a
confecciona un informe de gestion mensual que
direcciona al Jefe Operativo, el que contiene

informacion referente a las reuniones realizadas con
las redes de apoyo, la verificacion del cumplimiento
de medidas de proteccion y las actividades de
prevencion realizadas conforme se planificé con la
Oficina de Integracién Comunitaria. Ademas, se
incorporan actividades de capacitacién interna.

40.  ¢Cuales son los tres aspectos de mayor éxito en la funcién de generar, a través de la Sala de
Familia, acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar, vulneracién de
derechos en nifios, nifias y adolescentes, violencia contra la mujer y delitos sexuales?

a. Exito 1:

b. Exito 2:
c. Exito 3:
41.  ¢Cuales son los tres aspectos que, segun su opinion, deberfan mejorar en la funciéon de generar,

a través de la Sala de Familia, acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar,
vulneracién de derechos en nifios, nifias y adolescentes, violencia contra la mujer y delitos sexuales?
a. Mejora 1:

b. Mejora 2:

C. Mejora 3:

Capacitaciones internas

42.  En términos generales, ¢cree que la Sala de Familia tiene oportunidades de mejorar en sus
capacitaciones internas a partir del proceso de andlisis o gestiéon de la informacion?

. St

o No

. No se hacen capacitaciones internas (Saltar a médulo Estandares de efectividad del servicio)
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Cuales

43.  :Qué tan efectiva cree que son estas capacitaciones para mejorar las competencias del personal
de la Unidad en la adopcién de procedimientos por los tipos de delito atendidos en las Salas de
Familia?

° Nada efectiva
° Poco efectiva
. Algo efectiva
. Bastante efectiva
) Muy efectiva

44.  :Qué tan efectiva cree que son estas capacitaciones para mejorar las competencias del personal
de la Unidad en dar una buena acogida a personas que vayan a denunciar este tipo de delitos y brindar
auxilio psicolégicor?

° Nada efectiva

° Poco efectiva

. Algo efectiva

. Bastante efectiva
. Muy efectiva

45.  ¢Se capacita en estos temas al servicio de poblacién para denuncias acogidas en la poblacion o
procedimientos con detenidos?

. Si, se les capacita

° No, solo se capacita a funcionarios/as que atiendan en Sala de Familia cuando el Encargado/a
no esta disponible.

. No, no hay capacitaciones para ningun funcionario/a, solo para el Encargado/a de Salas de
Familia

. No, no hay capacitaciones para ningin funcionario/a, ni para el Encargado/a de Salas de
Familia

46. A continuacién, le detallaré actividades relacionadas con las capacitaciones internas
orquestadas por el personal encargado de las Salas de Familia y le pediré que me indique cudles de
ellas funcionan adecuadamente y no tienen oportunidades de mejora, y cuales de ellas si tienen
oportunidades de mejora.

Actividad [Funciona Tienen De ser asi,
adecuadamente y no joportunidades |:ccuales?
tienen de mejora
oportunidades de
imejora

Plan de capacitacion interna: el Encargado/a
planifica de qué forma capacitar al personal con base
en la identificacion de debilidades, y programa este
plan en horarios que afecten lo menos posible el
normal desarrollo de actividades de la Unidad
(proponiendo realizatlas en las reuniones de pago de
haberes, o en las preparaciones de los turnos y
guardias)

47. ¢Cudles son los tres aspectos de mayor éxito en la funcion realizar capacitaciones internas a
partir del proceso de andlisis o gestion de la informacién?
a. Exito 1:
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b. Exito 2:
c. Exito 3:

48. ¢Cudles son los tres aspectos que, segun su opinién, deberfan mejorar en la funcién realizar
capacitaciones internas a partir del proceso de andlisis o gestion de la informacién?

a. Mejora 1:

b. Mejora 2:

C. Mejora 3:

iv.Estandares de efectividad del servicio
A continuacién, le haré algunas preguntas sobre efectividad del setrvicio entregado en la Sala de
Familia.
49. Cuando la persona encargada de la Sala de Familia no esta disponible para atender
denuncias, ¢quién queda a cargo?

Nunca Casi nunca |A veces |Casi Siempre
siempre
Encargado/a reemplazante
Funcionatio/a capacitado/a
Cualquier funcionario/a disponible
Queda cerrada sin acceso
50. ¢Cuanto tiempo es el minimo que demora cada persona denunciante para cualquier tipo de
delito, desde que entra a la Comisarfa o Subcomisaria hasta que termina el procedimiento y se va?
minutos
51. ¢Cuanto tiempo es el maximo que demora cada persona denunciante para cualquier tipo de
delito, desde que entra a la Comisarfa o Subcomisaria hasta que termina el procedimiento y se va?
minutos
52. ¢Qué es lo que mads demora en este procesor
53. ¢Cuanto tiempo es el minimo que demora cada persona denunciante para los delitos

atendidos en Sala de Familia, desde que entra a la Comisaria o Subcomisarfa hasta que termina el
procedimiento y se var
minutos

54. ¢Cuanto tiempo es el maximo que demora cada persona denunciante para los delitos
atendidos en Sala de Familia, desde que entra a la Comisarfa o Subcomisarfa hasta que termina el
procedimiento y se var

minutos
55. ¢Qué es lo que mas demora en este proceso?
56. ¢Cuanto tiempo debe esperar en promedio una persona para denunciar un delito normal?

57.  ¢Cuanto tiempo debe esperar en promedio una persona para denunciar un delito en Sala de
Familia?
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58.  Del total de personas que acuden a la Comisarfa a denunciar un delito que califica para Sala de
Familia, ¢podtia estimar e indicarme qué porcentaje de ellas debe realizar la denuncia en los médulos
normales de atencién por falta de disponibilidad de la sala?

59. Y ¢qué porcentaje de ellas debe retirarse sin realizar la denuncia o a realizar la denuncia a otra
comisaria por falta de disponibilidad de la sala?

60.  ¢Coémo considera que es el tiempo de respuesta en atencion a la persona denunciante en las
Salas de Familia, en comparacién con la atencién de otros delitos en su Unidad?

o Muy lento
. Lento

. Normal

. Rapido

. Muy rapido

61. Y en general, ¢la atencién en su Unidad para todo tipo de delitos es lenta o rapida?
. Muy lenta

. Lenta
. Normal
. Répida

. Muy rapida

62.  ¢Cree que el programa Salas de Familia ha sido til para mejorar la adherencia del denunciante
al proceso judicial en relaciéon con lo que ocurre con el mecanismo tradicional de denuncia en las
comisarias?

. Nada
° Algo
. Mucho

63.  Justifique su respuesta por favor

64.  ¢Cual es el principal indicador que considera su Comisaria para evaluar la gestién de la Sala de
Familia?
. Facilidad de acceso (disponibilidad de la Sala 24/7)

. Facilidad de acceso (disponibilidad de personal para atender la Sala y sus funciones 24/7)
. Tiempo de respuesta (en atencién a denunciante)

. Cantidad de personas atendidas

J Fortalecer la adherencia al proceso judicial de las personas denunciantes

. Cobertura de atencién segun las necesidades del territorio

° Otro____

o No se evalua la gestién del programa

65.  ¢Coémo evalua el desempefio del programa Sala de Familia en los siguientes aspectos?

IAspecto Mal Regular  (Bien

Facilidad de acceso (disponibilidad de la Sala 24/7)

Facilidad de acceso (disponibilidad de personal para atender la Sala 24/7)

Tiempo de respuesta (en atencion a denunciante)

Cantidad de personas atendidas
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Fortalecer la adherencia al proceso judicial de las personas denunciantes

Cobertura de atencién segtn las necesidades del territorio

66.  ¢Qué tan seguido recibe su Unidad lineamientos de mejora desde el Departamento Proteccion
de la Familia y Grupos Vulnerables dependiente de la Direccién de Derechos Humanos y Proteccion
de la Familia para el programa Salas de Familia?

. Siempre
° Ocasionalmente
. Nunca

67.  ¢Qué tan seguido envia su Unidad sugerencias de mejora al Departamento Proteccién de la
Familia y Grupos Vulnerables dependiente de la Direcciéon de Derechos Humanos y Proteccién de la
Familia para el programa Salas de Familia?

o Siempre
° Ocasionalmente
° Nunca

68.  ¢Qué tan seguido su Unidad recibe visitas técnicas desde el Departamento Proteccién de la
Familia y Grupos Vulnerables dependiente de la Direcciéon de Derechos Humanos y Proteccién de la
Familia para el programa Salas de Familia, aunque no sea exclusivo para el programa?

o Siempre

J Ocasionalmente, pero estan siempre en contacto
. Ocasionalmente y no tienen contacto casi nunca
. Nunca

v. Percepciones generales

69.  ¢En el proceso de atencion a las personas denunciantes en la Sala de Familia, existen
oportunidades de mejora en los siguientes aspectos?:

Aspecto [No existen [Existen :Cuales?
oportunidades |oportunidades
de mejora de mejora

Se acoge a la persona y se escucha activa y
respetuosamente durante todo el procedimiento

Se genera un ambiente seguro, procurando
resguardar la confidencialidad durante todo el
rocedimiento

Se le entrega informacion clara sobre los pasos a
seguir y sus derechos, de acuerdo con las
caracteristicas y necesidades especificas de la
persona (nivel educacional, idioma, edad, situacién
de discapacidad, entre otros)

Se da un trato digno, sin juzgar, cuestionar ni
culpabilizar a la persona victima del delito durante
todo el procedimiento

Se brinda apoyo emocional y da un trato amable y
calido durante todo el procedimiento

70.  ¢En el proceso de atencion a las personas denunciantes en la Sala de Familia, existen
oportunidades de mejora en los siguientes aspectos?:
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lAspecto INo existen [Existen <Cuailes?
oportunidades [|oportunidades
de mejora de mejora

Se ofrece a las personas denunciantes la posibilidad
de responderles segun lo que requieran

Se les explica a las personas denunciantes como
funciona el proceso de denuncia, qué implica y por
qué se hace cada paso

Se les explica a las personas denunciantes como se
toman las decisiones antes del procedimiento y qué
se tiene en cuenta al tomarlas

Se les garantiza a las personas denunciantes que
tengan la oportunidad de contar lo que le ocurrié

Se les explican a las personas denunciantes los
motivos de las decisiones que se van tomando

Se hace un esfuerzo consciente por ser accesible para
las personas denunciantes

Se anima a las personas denunciantes en sus
esfuerzos al realizar este procedimiento

Se le pregunta a las personas denunciantes c6émo se
podrian desarrollar los procedimientos y el trato
hacia ellas

71. Y, en general, ;como evalia el funcionamiento del programa Salas de Familia del 1 al 77

72.  ¢Qué opinién mejor refleja lo que piensa respecto de una posible expansién del programa Sala
de Familia?

. Puede expandirse a mas unidades sin cambios relevantes
. Antes de expandirse a mds unidades deberfa ser mejorado en las unidades en que ya esta
implementado

73.  ¢Cuales son los tres aspectos de mayor éxito del programa Sala de Familia?
a. Exito 1:

. Exito 2:
C. Exito 3:

74.  ¢Cuales son los tres aspectos que, segin su opinion, deberfan mejorar del programa Sala de
Familiar

a. Mejora 1:
b. Mejora 2:
c. Mejora 3:
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Salas de Familia de Carabineros de Chile

Comentarios:
1. Evaluar si Carabineros nos puede concatenar variables sociodemogtaficas de quien
responde
2. Todas las respuestas deben tener “No sé¢”

B. Cuestionario Funcionarios/as capacitados/as para atender Salas de Familia cuando
no esta el/la Encargado/a titular o reemplazante.

Muchas gracias por participar de esta encuesta. Esta informacion le permitira al equipo de personas
académicas de la Universidad Catdlica a cargo de realizar este estudio en conjunto con la Subsecretaria
de Prevencién del Delito, conocer las oportunidades de mejora de esta iniciativa para continuar
robusteciendo su impacto en la comunidad, en el acceso a la justicia y la prevencién de este tipo de
delitos.

i. Estandares del espacio fisico

Pensando en la Comisarfa o Subcomisaria donde usted trabaja:

1. A partir de la siguiente lista de atributos de las Salas de Familia, ;podtia identificar en cual/es
de ellos usted considera que hay oportunidades de mejora?
No tiene Tiene ¢Cuales?
oportunidades| oportunidades
de mejora de mejora

Privacidad para el procedimiento

Tluminacion

Dimensiones del espacio

Decoracion

Condiciones de orden y limpieza

Que tan acogedor es el espacio

Cercanfa de los servicios higiénicos puiblicos

Mobiliario disponible para NNA

Materiales para uso de oficina y decoracion

Espacio para esperar antes de realizar la denuncia
(en la sala de guardia u otro)

2. ¢Tiene la Sala de Familia las siguientes caracteristicas?

Es una dependencia diferenciada de los médulos de guardia (sala
contigua)

Dispone de un teléfono en la Sala

Tiene computadores para funciones de analisis y preparacion de
documentacién

Tiene habilitado un sector de entretencién para nifios y nifias con
mobiliario especializado

ii. Estandares del personal dedicado a la Sala de Familia
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Pensando en el cargo de “Encargado/a de la Sala de Familia”:

¢Existe una persona contratada para ser la titular Encargada de la Sala de Familia?

St

No

¢Existe una persona contratada para ser la reemplazante de la Encargada de la Sala de Familia?
St

No

El/la Encargado/a de Sala de Familia:

Si es titular, trabaja en jornada completa durante sus turnos

Si es de reemplazo, suple a la titular cuando esta estd de vacaciones, con
permiso u otro motivo afin durante su turno

Tiene dedicacion exclusiva para las funciones del programa Salas de
Familia, salvo excepciones

6. Respecto al funcionamiento cotidiano de la Sala de Familia de su Comisaria o Subcomisaria,
¢con qué frecuencia se cumplen las siguientes condiciones?
Nunca | Raravez A veces | Casi Siempre
siempre

La Sala de Familia esta disponible para su uso en
horario habil

La Sala de Familia esta disponible para su uso en
horario no habil

La Sala de Familia es atendida en horario habil
pot el/la Encargado/a titular o reemplazante

La Sala de Familia es atendida en horario no habil
por un/a funcionario/a capacitado/a por el/la
Encatgo/a

7.

¢Conoce y ha participado de charlas mensuales en torno a tematicas relacionadas con las Salas

de Familia y los delitos que ah{ se atienden?

Existen chatlas mensuales, pero yo no he participado

Existen chatlas mensuales y yo he participado

Existen chatlas pero son mas bien esporadicas y yo no he participado

Existen chatlas pero son mas bien esporadicas y yo he patticipado de alguna/s
No hay charlas mensuales o no sé de su existencia

En caso de que no participe en charlas mensuales

8.

¢Por qué no participa de ellas?

En caso de haber patticipado
¢Con qué frecuencia asiste?

He ido alguna vez

Voy algunas veces al afio

Voy algunas veces al semestre
Voy todos los meses
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Pensando aquellos/as funcionarios/as que atienden la Sala de Familia cuando el/la
Encargado/a titular o de reemplazo no esta disponible:

9. ¢Fueron capacitados por el/la Encargado/a de la Sala de Familia para atenderla cuando él/ella
no esta disponible, ya sea titular o de reemplazo?

. Si, son capacitados antes de comenzar a atender la Sala

. Si, son capacitados después de haber comenzado a atender la Sala

. No, nunca han sido capacitados y no creo que sea necesario

. No, nunca han sido capacitados y es necesario que lo sean

Filtro: si P9==3 o 4 saltar a P18.

10.  ¢Con qué frecuencia ocurre que la Sala es atendida por un/a funcionatio/a que no ha sido
capacitado para este objetivor

J Nunca

. Rara vez

. A veces

J Casi siempre

J Siempre

11.  En caso de que si se les capacita, ¢me podtia indicar qué tematicas se abordan normalmente en

esta capacitacion?

Temas Si, se aborda No, no se aborda

Procedimientos judiciales asociados a violencia intrafamiliar

Trato ante victimas de violencia contra la mujer

Trato ante nifios, nifias y adolescentes victimas de violencia

Trato ante personas mayores victimas de violencia intrafamiliar

Perspectiva de género

Perspectiva interseccional

Derechos de 1a nifiez

Detechos Humanos

Registro y reporte de informacién en la Sala de Familia

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra
las mujeres

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra
niflos, nifias y adolescentes

Mecanismos de prevencién comunitaria de la violencia contra
personas mayores

Reglamentacion institucional para el funcionamiento del
programa

12. Y en general, icree que las capacitaciones recibidas para el trabajo practico de los y las
funcionarias en la Sala de Familia que atienden cuando no esta disponible el/la Encargado/a del
programa, ya sea titular o de reemplazo, tiene alguna/s oportunidad/es de mejora?

. Si

o No

13. (Si P21=8i): ¢Cuales?
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14.  ¢Cree necesario que funcionarios y funcionarias que atienden el programa cuando no esta
disponible el/la Encargado/a del programa, ya sea titular o de reemplazo, patticipen de capacitaciones
adicionales para un mejor funcionamiento de la Sala de Familia?

. Si
No
15. (51 P9=Si): ¢Qué materias deberfan ser tratadas en esas capacitaciones?

16. Y sobre estas capacitaciones, Jscree que tienen oportunidades de mejora para preparar a los y las

¢ q ] ¥
funcionatias que atienden las Salas de Familia cuando no esta disponible el/la Encargado/a del
programa, ya sea titular o de reemplazo, en las siguientes funciones?

Si tiene No tiene Cuales
oportunidades| oportunidades
de mejora de mejora

Brindar una atencion especializada y diferenciada a
las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de
Familia

Desplegar acciones de analisis de informacién sobre
hechos ocurridos en su sector territorial que permitan
asesorar técnicamente la labor policial de su unidad en
este tipo de delitos (atendidos en las Salas de Familia)

Orientar el desarrollo de acciones preventivas en la
comunidad en materias de los delitos atendidos en Sala
de Familia

17.  ¢Me podria decir si el proceso de capacitacion que le hizo el/la Encargado/a de Sala de
Familia contemplaba el uso de ejemplos practicos para mostrar cémo atender distintas situaciones en
la Sala de Familia?

Si

No

iii.Estandares de implementacién de las funciones del programa

Atencion a denunciantes

18.  En términos generales, scree que la Sala de Familia tiene oportunidades de mejora para lograr
brindar una atencion especializada y diferenciada a las victimas del tipo de delitos atendidos en las
Salas de Familia, en contraste con un proceso de denuncia comunr?

St

No

Cuales

19.  ¢En qué medida la atencién brindada en la Sala de Familia se ajusta con los estandares de
procedimiento definidos en

Estandar Enninguna | Enalguna | En gran No conozco los
medida medida medida estandares del
documento

Manual de procedimientos policiales con
niflos, nifias y adolescentes, aprobado por
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Orden General N°2827 de fecha
26.01.2022

Circular N°1.774 de fecha 28.01.2015 que
imparte instrucciones sobre
procedimientos de Violencia Intrafamiliar,
Femicidio, Protocolo Femicidio, y Parte
Tipo Violencia Intrafamiliar.

20.  Justifique su respuesta

21. A continuacion, le detallaré actividades relacionadas con la atencion a denunciantes en las
Salas de Familia y le pediré que me indique cudles de ellas funcionan adecuadamente, y cuales de ellas
presentan dificultades para su ejecucion.

Actividad Funciona Tienen De ser asi,
adecuadamente y | oportunidades | scuales?
no tienen de mejora
oportunidades de
mejora

Recepcion y deriva del recurrente: el personal
de guardia realiza el primer filtro en el acceso a la
Unidad, identifica la necesidad del recurrente y el
tipo de denuncia a realizar, y deriva, en caso de
aplicar, a la Sala de Familia.

Acogida del denunciante: el personal encargado
de la Sala de Familia o en su defecto el funcionario
capacitado de los equipos de guardia es quien
acoge los denuncios que llegan a la Unidad, realiza
entrevista al denunciante para obtener sus datos
basicos, de la victima y del agresor, y confecciona
las actas que correspondan al procedimiento.

Acogida de la persona denunciante: se verifica
si la victima tiene lesiones fisicas o maltrato
psicolégico. Si tiene lesiones fisicas, se solicita
cooperacion al personal de servicio de poblacién
para realizar constatacion de lesiones en el centro
asistencial o SML mas cercano. Ahi se determina si
la denuncia se encuentra en estado de flagrancia.

Coordinar con turno para aprehender al
agresor: Si la denuncia se encuentra en estado de
flagrancia, el/la encargado/a de Sala de Familia
coordina la aprehension del agresor con el personal
de servicio de poblacién (se encuentra la direccion,
se ubica al agresor y se informa el motivo de la
detencion).

Si el agresor no se encuentra: se procede a
realizar registro del procedimiento en libro de
poblacién, para luego derivar los antecedentes al
encargado/a de Salas de Familia, a objeto se
proceda a confeccionar el parte respectivo.

Contacto con Fiscalia o Tribunal de Familia:
el/la encargado/a de Salas de Familia toma
contacto con la Fiscalia Local o Tribunal de
Familia para solicitar instrucciones pertinentes
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Constatacion de lesiones: El traslado de la
victima y agresor a constatar lesiones u otros
traslados, se realiza en carros policiales separados,
evitando en todo momento contacto entre victima
y victimario. En el centro médico, el facultativo
médico realiza la atencién, determina la gravedad
de las lesiones y emite un informe médico que
indica su clasificacion. El informe médico es
remitido al encargado/a de Salas de Familia para
confeccion del parte.

Confeccion de parte: esta se hace con los
antecedentes aportados por la victima en su
declaracién, efectuada ante el personal encargado
de la Sala de Familia, complementando con el
certificado médico. Se debe procurar en todo
momento evitar la victimizacién secundaria.

Aplicar PUR cuando corresponda: el sistema
AUPOL aplicara ademas la Pauta Unificada de
Evaluacion de Riesgo (PUR), en caso de que el
procedimiento corresponda a una situacién de VIF
en el contexto de pareja.

Confeccionar parte: El Suboficial de guardia es el
encargado de validar el parte VIF confeccionado
por el personal de Salas de Familia, generando el
parte VIF en el sistema AUPOL.

Derivar antecedentes: El Suboficial de guardia es
el encargado de derivar los antecedentes de forma
fisica mediante estafeta, al Ministerio Publico, si la
denuncia es constitutiva de delito o, a los
Tribunales de Familia si la denuncia no es
constitutiva de delito.

22.  En caso de que la denuncia del delito requiera de asistir de manera presencial, ¢asiste el
encargado/a de la Sala de Familia al procedimiento?

. Nunca

. Casi nunca

. A veces

J Casi siempre
. Siempre

Filtro: Si P22==1, saltar a P24

23.  En caso de que asista, ¢quién queda a cargo de la Sala de Familia?

Nunca

Casi
nunca

A
veces

Casi
siempre

Siempre

Encargado/a reemplazante

Funcionatio/a capacitado/a

Cualquier funcionario/a disponible

Queda cerrada sin acceso

24.  ;Cudles son los tres aspectos de mayor éxito en la funcién de brindar una atencién

especializada y diferenciada a las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de Familia?

a. Exito 1:
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b.  Exito 2:
C. Exito 3:

25.  ¢Cudles son los tres aspectos que, segin su opinién, deberfan mejoraren la funcién de brindar
una atencién especializada y diferenciada a las victimas del tipo de delitos atendidos en las Salas de
Familia?

a. Mejora 1:
b. Mejora 2:
C. Mejora 3:

Analisis de datos y gestion de la informacion

26.  En términos generales, ;cree que hay oportunidades de mejora en la Sala de Familia para
efectuar un analisis de datos y gestién de la informacién que permiten obtener informacién que apoya
la labor de prevencion policial?

. St

J No

o No realizamos esta accion (Saltar a médulo Acciones preventivas)
Cuales

27. A continuacién, le detallaré actividades relacionadas con la gestion de la informacién en las
Salas de Familia y le pediré que me indique cudles de ellas funcionan adecuadamente y no tienen
oportunidades de mejora, y cudles de ellas si tienen oportunidades de mejora.

Actividad Funciona Tienen De ser asi,
adecuadamente y | oportunidades | ¢cuales?
no tienen de mejora
oportunidades de
mejora

Oficina de operaciones: cuando la oficina de
Operaciones de la Unidad encuentra alertas
respecto de variaciones importantes en ciertos
delitos especificos de Salas de Familia, genera
informes simple o solicitudes al Encargado de Sala
de Familia para profundizar en los analisis con su
mirada de experto.

Sistemas institucionales: el propio Encargado de
la Sala de Familia accede a los sistemas
institucionales con el fin de obtener informacién
relevante que le permita conocer la realidad de su
sector respecto de los delitos de su especialidad.
Asf también, tiene accesos exclusivos a datos e
informacién que entrega la Zona de Prevencién y
Proteccién de la Familia

Fuentes abiertas: Otro insumo que aporta
informacion sobre la realidad delictual, son las
fuentes abiertas como internet, prensa esctita, radio
y television, al mostrar informacién que muchas
veces no es denunciada por lo que no esta en los
sistemas institucionales. Por ello, el/la
Encatgado/a la registra y analiza como patrte de sus
funciones.

Informacién de organismos
extrainstitucionales: los 6rganos
extrainstitucionales orientados a los temas de
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delitos especializados de las Salas de Familia,
aportan también informacién que debe ser
conocida por el personal de la Unidad para
incorporarla en su andlisis.

Informe quincenal: la Oficina de Integracion
Comunitaria emite un informe quincenal a la
oficina de operaciones y a otros cargos relevantes
donde se muestra informacién sobre encuestas y
reuniones realizadas con la comunidad, con la cual
se identifican problematicas. Si estas se vinculan a
delitos de las Salas de Familia, el informe debe ser
de conocimiento del Encargado/a para
incorporarlo en su andlisis.

Revision de partes policiales: el Encargado
revisa los partes policiales relacionados con la Sala
para verificar que los procedimientos policiales
estan siendo adoptados correctamente, y en caso
de encontrar observaciones, toma nota de ellas
para cooperar en el mejoramiento de la calidad de
los procedimientos.

Plan de capacitacion interna: a partir de lo
anterior, el encargado identifica las debilidades y
qué equipo de turno puede necesitar mas
capacitacion. Con base en ello, planifica de qué
forma capacitar al personal, para que afecte lo
menos posible al desarrollo normal de las
actividades (se usan las reuniones de pago de
haberes o las preparaciones de turnos y guardias).

Anilisis: Con la informacion obtenida desde
diferentes fuentes, el Encargado efectda un analisis
para identificar lugares y posibles causas o factores
que facilitan la comisién de los delitos de su
especialidad, y define cursos de accién para
prevenir nuevos hechos conforme a su
experiencia.

Solicitar servicios extraordinarios: como
resultado del anlisis, se gestiona el atacar factores
de riesgo con cursos de accién de tipo policial.

Reunién de coordinacién acciones preventivas:
también se realizan a raiz del analisis, acciones de
prevencion directamente con la comunidad como
charlas educativas, campafias, o trabajo conjunto
con OO.CC, AA.LL y Redes de Apoyo. Se realizan
en coordinacién con la Oficina de Integracion
Comunitaria para lograr sinergia.

Plan de actividades preventivas: se genera un
plan de actividades en coordinacién con OO.CC y
otros actores locales, para evitar duplicidad de
actividades, cuidar los nexos y confianzas ganadas.

28.  ¢Cudles son los tres aspectos de mayor éxito en la funcién de analisis de los datos del area
especifica de su competencia y gestiéon de la informacién que permiten obtener informacién que
apoya la labor de prevencién policial?

a. Exito 1:
b. Exito 2:
C. Exito 3:
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29.  ¢Cudles son los tres aspectos que, segun su opinién, debetian mejoraren la funcién de analisis
de los datos del area especifica de su competencia y gestion de la informaciéon que permiten obtener
informacién que apoya la labor de prevencién policial?

a. Mejora 1:
b. Mejora 2:
C. Mejora 3:

Acciones preventivas

30.  En términos generales, ¢cree que Sala de Familia tiene oportunidades de mejora para lograr
realizar acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar, vulneracién de derechos
en nifios, nifias y adolescentes, violencia contra la mujer y delitos sexuales?

. St
. No
. No realizamos esta accién (Saltar a médulo Capacitaciones internas)
¢Cuales?
31.  ¢Qué tan efectivas cree que son estas acciones para prevenir este tipo de delitos?
. Nada efectivas
. Poco efectivas
. Algo efectivas
. Bastante efectivas
. Muy efectivas

32. A continuacién, le detallaré actividades relacionadas con las acciones de prevencion impulsadas
por las Salas de Familia y le pediré que me indique cuales de ellas funcionan adecuadamente y no tienen
oportunidades de mejora, y cudles de ellas si tienen oportunidades de mejora.

Actividad Funciona Tienen De ser asi,
adecuadamente y | oportunidades ¢cuales?
no tienen de mejora
oportunidades de
mejora

Plan de actividades preventivas: el
Encatgado/a realiza al menos una reunioén o
actividad semanal asociado al plan de actividades
preventivas, el cual es confeccionado en el
proceso de analisis o gestion de la informacién y
debe tener especificado el lugar, hora y dia de las
actividades, previa coordinacién con el Delegado
de Cuadrante.

Realizacion de actividades preventivas: el
Encatgado/a de Sala de Familia, solo o en
conjunto con Delegados o actores de redes de
apoyo, realiza charlas, exposiciones, campafa u
otro tipo de actividad de prevencién previamente
definida.

Medidas de proteccion: el Encargado/a de
Otrdenes Judiciales comunica al Encargado/a de
Salas de Familia sobre las medidas de proteccion
que tengan algunas victimas del sector de la
Unidad, asociado a los delitos del programa,
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sefialando aquellas que pudiesen ser de mayor
complejidad o connotacién.

Visitas aleatorias: a partir del listado de medidas
de proteccién, el Encargado de Salas de Familia
visita victimas para verificar camplimiento de la
medida de proteccion ya sea de manera aleatoria
o segun seleccion de complejidad o

connotacion.

Listado de redes de apoyo: ¢l Encargado/a
cuenta con un catastro de la oferta programatica
o red de apoyo del sector de su Unidad, con el fin
de mantener un contacto permanente.

Reuniones: con base en el listado de redes de
apoyo, el Encargado/a se retine con
representantes de las redes de apoyo para obtener
informacién que sea de utilidad para la Comisarfa,
tanto para disponer de servicios policiales, como
para realizar actividades preventivas, las que
pueden realizarse en conjunto con algun
organismo de esta oferta programatica. Estas
reuniones se realizan de manera mensual.

Informacién de organismos
extrainstitucionales: de las reuniones con las
redes de apoyo, se obtiene informacién que luego
el Encargado usa para realizar su analisis y, para
formar parte del informe mensual que se envia al
Jefe Operativo o Subcomisario de los Servicios.

Confeccion de informe mensual: el
Encatgado/a confecciona un informe de gestién
mensual que direcciona al Jefe Operativo, el que
contiene informacion referente a las reuniones
realizadas con las redes de apoyo, la verificacion
del cumplimiento de medidas de proteccion y las
actividades de prevencion realizadas conforme se
planificé con la Oficina de Integracion
Comunitaria. Ademas, se incorporan actividades
de capacitacion interna.

33.  ¢Cudles son los tres aspectos de mayor éxito en la funcién de generar, a través de la Sala de
Familia, acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar, vulneracién de
derechos en nifios, nifias y adolescentes, violencia contra la mujer y delitos sexuales?

a. Exito 1:
. Exito 2:
c. Exito 3:

34.  ¢Cudles son los tres aspectos que, segun su opinién, deberfan mejorar en la funcién de generar,
a través de la Sala de Familia, acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar,
vulneracién de derechos en nifios, nifias y adolescentes, violencia contra la mujer y delitos sexuales?

a. Mejora 1:

b. Mejora 2:

C. Mejora 3:

Capacitaciones internas
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35.  En términos generales, ¢cree que la Sala de Familia tiene oportunidades de mejorar en sus
capacitaciones internas a partir del proceso de analisis o gestion de la informacioén?
. St

o No
. No se hacen capacitaciones internas (Saltar a médulo Estandares de efectividad del servicio)
Cuales

36.  ¢Qué tan efectiva cree que son estas capacitaciones para mejorar las competencias del personal
de la Unidad en la adopcién de procedimientos por los tipos de delito atendidos en las Salas de
Familia?

. Nada efectiva

° Poco efectiva

. Algo efectiva

. Bastante efectiva
. Muy efectiva

. No se realizan

37.  ¢Qué tan efectiva cree que son estas capacitaciones para mejorar las competencias del personal
de la Unidad en dar una buena acogida a personas que vayan a denunciar este tipo de delitos y brindar
auxilio psicolégicor?

. Nada efectiva

° Poco efectiva

° Algo efectiva

. Bastante efectiva
. Muy efectiva

38.  ¢Se capacita en estos temas al servicio de poblacién para denuncias acogidas en la poblacién o
procedimientos con detenidos?

. S, se les capacita

. No, solo se capacita a funcionarios/as que atiendan en Sala de Familia cuando el Encargado/a
no esta disponible.

. No, no hay capacitaciones para ningin funcionario/a, solo para el Encargado/a de Salas de
Familia

. No, no hay capacitaciones para ningun funcionario/a, ni para el Encargado/a de Salas de
Familia

39. A continuacién, le detallaré actividades relacionadas con las capacitaciones internas
orquestadas por el personal encargado de las Salas de Familia y le pediré que me indique cuales de
ellas funcionan adecuadamente y no tienen oportunidades de mejora, y cudles de ellas si tienen
oportunidades de mejora.

Actividad Funciona Tienen De ser asi,
adecuadamentey | oportunidades | scuales?
no tienen de mejora
oportunidades de
mejora

Plan de capacitacién interna: el Encargado/a
planifica de qué forma capacitar al personal con
base en la identificacion de debilidades, y programa
este plan en horarios que afecten lo menos posible
el normal desarrollo de actividades de la Unidad
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(proponiendo realizatlas en las reuniones de pago
de haberes, o en las preparaciones de los turnos y

guardias)

40.  ;Cuadles son los tres aspectos de mayor éxito en la funcion realizar capacitaciones internas a
partir del proceso de andlisis o gestion de la informacién?

a. Exito 1:
b. Exito 2:
c. Exito 3:
41.  ;Cudles son los tres aspectos que, segun su opinioén, deberfan mejorar en la funcién realizar

capacitaciones internas a partir del proceso de analisis o gestion de la informacién?
a. Mejora 1:
b. Mejora 2:
C. Mejora 3:

iv.Estandares de efectividad del servicio
A continuacién, le haré algunas preguntas sobre efectividad del servicio entregado en la Sala de
Familia.

42.  Cuando la persona encargada de la Sala de Familia no est disponible para atender denuncias,
¢quién queda a cargo?

Nunca Casi A veces | Casi Siempre
nunca siempre

Encatgado/a reemplazante

Funcionatio/a capacitado/a

Cualquier funcionario/a disponible

Queda cerrada sin acceso

43.  ;Cuanto tiempo es el minimo que demora cada persona denunciante para cualquier tipo de
delito, desde que entra a la Comisatia 0 Subcomisaria hasta que termina el procedimiento y se va?
minutos

44.  ;Cuanto tiempo es el maximo que demora cada persona denunciante para cualquier tipo de
delito, desde que entra a la Comisarfa o Subcomisaria hasta que termina el procedimiento y se var?
minutos

45.  ¢Qué es lo que mas demora en este proceso?

46.  ¢Cuanto tiempo es el minimo que demora cada persona denunciante para los delitos
atendidos en Sala de Familia, desde que entra a la Comisarfa o Subcomisarfa hasta que termina el
procedimiento y se va?

____ minutos

47.  :Cuanto tiempo es el maximo que demora cada persona denunciante para los delitos
atendidos en Sala de Familia, desde que entra a la Comisarfa o Subcomisaria hasta que termina el
procedimiento y se va?

_____minutos
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48.  ¢Qué es lo que mas demora en este procesor
49.  ;Cuanto tiempo debe esperar en promedio una persona para denunciar un delito normal?

50.  ¢Cuanto tiempo debe esperar en promedio una persona para denunciar un delito en Sala de
Familia?

51.  Del total de personas que acuden a la Comisaria a denunciar un delito que califica para Sala de
Familia, ¢podtifa estimar e indicarme qué porcentaje de ellas debe realizar la denuncia en los médulos
normales de atencién por falta de disponibilidad de la sala?

52. Y ¢qué porcentaje de ellas debe retirarse sin realizar la denuncia o a realizar la denuncia a otra
comisarfa por falta de disponibilidad de la sala?

53. ¢Cémo considera que es el tiempo de respuesta en atencion a la persona denunciante en las
Salas de Familia, en comparacién con la atencién de otros delitos en su Unidad?

. Muy lento
. Lento

. Normal

. Répido

. Muy rapido

54. Y en general, ¢la atencion en su Unidad para todo tipo de delitos es lenta o rapida?
. Muy lenta

. Lenta
. Normal
. Rapida

. Muy rapida

55.  ¢Cree que el programa Salas de Familia ha sido 1til para mejorar la adherencia del denunciante
al proceso judicial en relacién con lo que ocurre con el mecanismo tradicional de denuncia en las
comisatias?

. Nada
. Algo
. Mucho

56.  Justifique su respuesta por favor

57.  ¢Cudl es el principal indicador que considera su Comisaria para evaluar la gestiéon de la Sala de
Familia?

. Facilidad de acceso (disponibilidad de la Sala 24/7)

. Facilidad de acceso (disponibilidad de personal patra atender la Sala y sus funciones 24/7)

. Tiempo de respuesta (en atencién a denunciante)

. Cantidad de personas atendidas

. Fortalecer la adherencia al proceso judicial de las personas denunciantes
. Cobertura de atencién segun las necesidades del territorio

. Otro____

. No se evalua la gestién del programa

58.  ¢Cémo evalua el desempeiio del programa Sala de Familia en los siguientes aspectos?
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Aspecto Mal Regular | Bien
Facilidad de acceso (disponibilidad de la Sala 24/7)
Facilidad de acceso (disponibilidad de personal para atender la Sala 24/7)

Tiempo de respuesta (en atencion a denunciante)

Cantidad de personas atendidas

Fortalecer la adherencia al proceso judicial de las personas denunciantes

Cobertura de atencién segin las necesidades del territorio

59.  ¢Qué tan seguido recibe su Unidad lineamientos de mejora desde el Departamento de Proteccion
de la Familia y Grupos Vulnerables dependiente de la Direccién de Derechos Humanos y Proteccién
de la Familia para el programa Salas de Familia?

° Siempre
° Ocasionalmente
° Nunca

60.  ¢Qué tan seguido envia su Unidad sugerencias de mejora al Departamento de Proteccion de la
Familia y Grupos Vulnerables dependiente de la Direccién de Derechos Humanos y Proteccién de la
Familia para el programa Salas de Familia?

J Siempre

o Ocasionalmente

o Nunca

61.  ¢Qué tan seguido envia su Unidad recibe visitas técnicas desde Departamento de Proteccion de

la Familia y Grupos Vulnerables dependiente de la Direccién de Derechos Humanos y Proteccion de
la Familia para evaluar el programa Salas de Familia, aunque no sea exclusivo para el programa?

o Siempre
. Ocasionalmente
. Nunca

v.Percepciones generales

62. ¢En el proceso de atencion a las personas denunciantes en la Sala de Familia, existen
oportunidades de mejora en los siguientes aspectos?:

Aspecto No existen Existen ¢Cuales?
oportunidades | oportunidades
de mejora de mejora

Se acoge a la persona y se escucha activa y
respetuosamente durante todo el procedimiento

Se genera un ambiente seguro, procurando
resguardar la confidencialidad durante todo el
procedimiento

Se le entrega informacion clara sobre los pasos a
seguir y sus derechos, de acuerdo con las
caracteristicas y necesidades especificas de la
persona (nivel educacional, idioma, edad,
situacion de discapacidad, entre otros)

Se da un trato digno, sin juzgar, cuestionar ni
culpabilizar a la persona victima del delito
durante todo el procedimiento

Se brinda apoyo emocional y da un trato amable
y calido durante todo el procedimiento

183



63. ¢En el proceso de atencion a las personas denunciantes en la Sala de Familia, existen
oportunidades de mejora en los siguientes aspectos?:

Aspecto No existen Existen ¢Cuales?
oportunidades | oportunidades
de mejora de mejora

Se ofrece a las personas denunciantes la posibilidad
de responderles segun lo que requieran

Se les explica a las personas denunciantes cémo
funciona el proceso de denuncia, qué implica y por
qué se hace cada paso

Se les explica a las personas denunciantes como se
toman las decisiones antes del procedimiento y qué
se tiene en cuenta al tomarlas

Se les garantiza a las personas denunciantes que
tengan la oportunidad de contar lo que le ocurrié

Se les explican a las personas denunciantes los
motivos de las decisiones que se van tomando

Se hace un esfuerzo consciente por ser accesible
para las personas denunciantes

Se anima a las personas denunciantes en sus
esfuerzos al realizar este procedimiento

Se le pregunta a las personas denunciantes cémo se
podrian desarrollar los procedimientos y el trato
hacia ellas

64. Y, en general, scémo evalia el funcionamiento del programa Salas de Familia del 1 al 72

65.  ¢Qué opinién mejor refleja lo que piensa respecto de una posible expansion del programa Sala
de Familia?

J Puede expandirse a mas unidades sin cambios relevantes
. Antes de expandirse a més unidades deberfa ser mejorado en las unidades en que ya esta
implementado

66.  ¢Cudles son los tres aspectos de mayor éxito del programa Sala de Familia?
a. Exito 1:

. Exito 2:
C. Exito 3:

67.  ¢Cudles son los tres aspectos que, segun su opinién, deberfan mejorar del programa Sala de
Familia?

a. Mejora 1:
b. Mejora 2:
C. Mejora 3:

Anexo 2. Cuestionario entrevista

Pauta de entrevista a encargado/a de Salas de Familia
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Notas metodolégicas:
o La entrevista debe ser realizada siempre con posterioridad a la observacion de la unidad policial.
o En caso de gue no perjudique la actividad general de la sala, en lo posible la entrevista debe realizarse en la
dependencia misma de la sala.
o La entrevista no debe nunca ser un obsticulo para que el/ la Encargado/ a de la sala pueda tomar nna dennncia.
Si durante la realizacion de la entrevista se inicia un procedimiento de denuncia de la sala de familia, se debe liberar
al entrevistado para que pueda desarrollar su labor. En este caso el investigador debe proseguir con la labor de
observacion, procurando nunca hacer observacion directa del proceso de denuncia.

I. Introduccion.

Durante los préximos minutos sostendremos una conversacion para conocer cémo funcionan las salas
de familia en su unidad policial. Esta informacién le permitira al equipo de personas académicas de la
Universidad Catdlica a cargo de realizar este estudio en conjunto con la Subsecretaria de Prevencion del
Delito conocer las oportunidades de mejora de esta iniciativa para continuar robusteciendo su impacto
en la comunidad, en el acceso a la justicia y la prevencién de este tipo de delitos.

1I.  Pregunta de apertura

¢Me podria decir su cargo y grado en la institucion, su edad y su sexo?
¢Podria describir brevemente cémo ocurre en general el proceso de denuncia en la Sala de Familia desde
que ingresa la o el denunciante a la Comisaria hasta que se retira de la unidad policial?

III. Estandares de los/las Encargados/as

1. Nombramiento en el cargo

a. ¢Como llegd a ser Encargad/a del programa Sala de familia? (Indagar en qué rol cumplia
previamente en Carabineros, cémo le fue ofrecido el puesto o por qué postuld a él, como fue su proceso
de seleccion)

2. Competencias profesionales

a. ¢Qué experiencia previa tenfa en las tareas que actualmente debe realizar como encargado/a del
programa Sala de familia?

b. ¢Cémo fue el proceso de formacion para cumplir con el rol de encargado/a del programar ;Qué
contenidos consideré? ¢Cuales fueron los contenidos mds y menos utiles?

C. ¢Qué certificaciones o capacitaciones ha recibido mientras ha ejercido como encargado/a de sala
de familia (detallar quién las prestd, cuanto duraron, dénde y como se realizaron)

d. ¢En qué contenidos le gustatia ser capacitado/a para mejorar el desarrollo de sus funciones?

3. Rol del/a encargado/a suplente y del/a funcionario/a de guardia

e. ¢Tiene el/la encargado/a suplente competencias o formacién similar a la suya?

f. ¢Qué realiza el/la funcionatio/a de guardia para colaborar con los efectos positivos que generan

las salas de familia? ¢Cémo se ha formado o capacitado para ello?

IV. Estandares de la sala

A continnacion, quiero que conversemos sobre el lugar donde ocurren las dennncias, es decir de las dependencias donde
Sfunciona la sala de familia

1. Configuracion actual de la sala

185



a. ¢Desde cuindo la sala tiene la configuracién que vemos actualmente y cual fue la dltima mejora
significativa realizada a la sala?

b. ¢Para qué ha servido esta mejora?
c. Explique fundadamente que aspectos de la infraestructura de la sala considera usted que debieran
mejorarse (indagar especialmente en aspectos relacionados a la privacidad)

2. Sector para NNA
a. ¢Qué precauciones o resguardos se toman respecto a NNA (que acompafian a personas adultas
denunciantes o que son victimas de delitos) durante el procedimiento de denuncia?

V. Atencion de procedimientos de denuncia

1. Primer contacto con el denunciante
a. ¢Quién es la primera persona con la que interactia el o la denunciante y que informacién le entrega al
denunciante?

2. Levantamiento de la denuncia

a. ¢Qué diferencias existen en la informacién que se busca levantar y la forma como se levanta entre la
sala de familia y los procedimientos comunes? Ilustre con ejemplos

a. ¢Como se levanta informacién en la denuncia que pueda servir de evidencia en el proceso judicial? (ej:
como se produjeron las lesiones denunciadas, la agresién sexual vivida, etc)

b. ¢Qué problemas son recurrentes durante el proceso de levantamiento de las denuncias y como los
soluciona normalmente para robustecer los efectos positivos del programar Relate brevemente alguna
experiencia en que haya debido afrontar una crisis emocional de un/a denunciante y como actué para
abordarla?

3. Constatacion de lesiones

a. ¢Cémo se levanta informacion sobre las lesiones existentes y como fueron producidas?

b. ¢Qué problemas son recurrentes al levantar esta informacién? ¢cémo se solucionan en caso de que
existan?

4. Casos de flagrancia
a. ¢Cémo se coordina el procedimiento de detencién de las personas denunciadas?
b. ¢Qué medidas se toman para evitar el contacto entre denunciante y denunciado?

5. Funcionamiento cuando no estd disponible el/la encargado/a ya sea titular o de
reemplazo
a. ¢Qué diferencias tiene el funcionamiento previamente descrito con el que tiene lugar en el horario no

administrativo de la sala o cuando no esta el encargado reemplazante (en las noches, fines de semana, feriados,
ete.)?

6. Producto de las denuncias

a. ¢Cuales son las principales diferencias a su juicio de un parte policial emitido por una sala de familia
del emitido por el resto de la unidad policial en otras clases de delitos?

b. ¢:Como se decide si un parte debe ser enviado al tribunal de familia o la fiscalia en casos de maltratos
psicolégicos donde no es claro de quien es la competencia del caso?

c. Desde que participa como encargado de la sala de familia, ¢ha percibido cambios en la frecuencia, perfil
o problematicas de las victimas del tipo de delitos que se atienden en la sala?

d. ¢Qué tipo de preguntas formulan en general los denunciantes en relacion a las etapas judiciales que
siguen a continuacién de haber formulado la denuncia? ¢Qué y como se le informa al respecto?
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PARTE 2: ofrecer al encargado la oportunidad de atender algun asunto urgente si lo desea y hacer
receso por 10 minutos. Si no, seguir adelante sin detencion

Pregunta de transicién o reapertura
Relatar la rutina de trabajo mientras no esta tomando denuncias. Indagar especialmente si realiza otras funciones
en la comisaria no asociadas a la sala de familia

VI. Otras actividades de la sala de familia

1. Gestion de la informacién
Uno de los roles asignados a su cargo es el de hacer gestion de la informacion de los sistemas institucionales, de los partes
confeccionados, de fuentes extrainstitucionales, de fuentes abiertas y la oficina de integracion comunitaria

a. ¢Qué informacién analiza usualmente y qué utilidad se le da posteriormente? Relate algin uso
significativo que se haya hecho en el dltimo tiempo de esa clase de informacién.

b. Nudos criticos y fortalezas de este procedimiento

2. Acciones preventivas en la comunidad

a. ¢Qué clase de estas actividades se realizan en el territorio de esta unidad comunal en el marco
del programa salas de familia? Describa una significativa para usted realizada el tltimo tiempo.

b. ¢Qué pertil de personas asisten y que objetivos buscan conseguir con ellas? ¢Han cambiado estas
actividades en el tiempo?

C. Nudos criticos y fortalezas de este procedimiento

3. Seguimiento de medidas de proteccion

a. Desctriba como se planifica esta actividad. Indicar especialmente con que periodicidad se realizan,

como se eligen las personas visitadas, si consisten en visitas personales, cuantas son realizadas en cada
ocasién o salida, y como se lleva registro de ello.

b. Describir en que consiste en general la visita y si opera de la misma forma cuando una victima
con medida de proteccién llama por un hecho flagrante

c. Nudos criticos y fortalezas de este procedimiento

4. Capacitaciones internas

a. Relate en que consistié la tltima actividad de capacitacion interna que se realiz6 en la unidad

policfa. En caso de que no hayan tenido lugar durante el dltimo tiempo, indicar que ha dificultado su
realizacion.
b. Nudos criticos y fortalezas de este procedimiento

V. Valoracién general del programa

Las salas de familia buscan levantar denuncias con estandares y mecanismos distintos a los usados en
las denuncias de otras clases de delitos. En ese contexto.

a. Indica mediante ejemplos que aspectos de la forma como tu levantas las denuncias en esta sala
de familia incorporan al proceso de denuncia:

1.Perspectiva de género
ii.Promueve el ejercicio de derechos
iii. Promueve la empatia, escuchar a las victimas y contenerlas emocionalmente
iv.Da mejor soporte a nifios, nifias y adolescentes denunciantes
v.Da mejor soporte a personas mayores

b. Describa los aspectos del funcionamiento de las salas de familia en su unidad policial que ud.

considera han observado mayores avances o mejoras mientras han estado a su cargo o en gestiones
anteriores.
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C. Describa los nudos criticos del funcionamiento de las salas de familia en su unidad policial que
ud. considera han persistido a lo largo del tiempo.

Anexo 3. Pauta observacion no participante

Pauta de observacion no participante

Notas metodoldgicas:

. La observacion debe ser realizada siempre con anterioridad a la entrevista del encargado de sala

J La observacion comprenderd los espacios e interacciones descritas en la signiente pauta. Bl orden en que se indican
es el sugerido, pero todos deben estar siendo mirados de manera permanentes por el observante

J Por motivos éticos, no puede estar presente durante la realizacion de la dennncia, ni directa ni indirectamente, la

recepeion de la denuncia forma parte del procedimiento policial que se ampara en el secreto de la investigacion del art. 182
del cddigo procesal penal, entre otras normativas (C.P.R., Ley 19.628), como asimismo para los efectos de prevenir la
victimizacion secundaria de la persona denunciante. Si deberdn observarse interacciones ocurridas en relacion a la persona
denunciante en otros momentos (cuando ingresa a la unidad policial, mientras espera su turno para ser atendido, cnando
sale de la sala de denuncia, etc).

J Se encuentra probibido fotografiar los cuarteles policiales, ya que tienen el cardcter de secretos conforme lo dispone
el articulo 436 del Cidigo de Justicia Militar.

I. Estandares de la sala

La visita a la unidad policial debe comenzar con una visita guida realizada por el encargado/ a titular o suplemente de la
sala de familia por sus dependencias. Para ello deberd simmular el circuito que realizaria una persona denunciante en la
comisaria, pasando al menos por los siguientes espacios:

Acceso principal a la unidad policial

Sala de guardia

Lugar donde se toma la denuncia (dependencia de la sala de familia)
Sector de entretencién para NNA

Servicios higiénicos

o0 TP

En cada uno de estos espacios debera tomar notas generales de cada una de estas dependencias con
elementos que llamen su atenciéon. Debera registrar especialmente respecto de cada espacio:

a. Acceso principal a la unidad policial y sala de guardia
J Por dénde ingresan las personas denunciantes y hacia donde son dirigidos

b. Lugar donde se toma la denuncia en las dependencias de la sala de familia. Observar

J Que tan diferenciada esta del midulo de la gnardia

. Describir nivel de privacidad

. Describir nivel de iluminacion

J Describir decoracion

J Realizar una apreciacion de en qué medida es un espacio acogedor

J Chequear que no haya vision ni se escuche desde afuera

J Chequear que cuente con teléfono y describir el equipamiento tecnoldgico habilitado

d. Sector de entretencion para NNA. Observar
J Mobiliario | decoracion. Nivel de desgaste, calidad, ete.
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Privacidad

. Tluminacion

¢

. Servicios higiénicos: observar

Mobiliario | Decoracién. Nivel de desgaste, calidad, et.
Privacidad

. Cercania de la sala de familia

I1. Atencién de las personas denunciantes.

La segunda parte de la visita consiste en observacion de los procesos e interacciones que tienen lugar en la unidad policial.

Se deberd especialmente levantar informacion sobre las dimensiones vinculadas con la idea de justicia procedimental (calidad
) trato justo durante el proceso).

Para ello el/la entrevistadora permanecera durante 3 horas en la unidad policial, incluyendo el

tiempo en que ejecutara la entrevista, y prestara atencion a las interacciones que ocurran en los
siguientes espacios:

a. Ingreso a la unidad policial y personal de la guardia:

Observar, con foco en levantar diferencias entre la atencion a personas usuarias comunesy aquellas personas usnarias
potenciales de las salas de familia.

J Interacciones con quienes se relaciona al ingreso a la unidad policial

Interacciones con elf la funcionario/ a que estd en la guardia, que informacion le provee y como se la provee

Si hay una espera antes de ser atendido por el encargado de la sala, registrar donde ocurre y que interacciones
tienen Ingar

b. Unidad policial

Observar, con foco en levantar diferencias entre la atencion a personas usnarias comunes y aquellas personas usnarias
potenciales de las salas de familia.

J Interacciones con quienes se relaciona al interior de la unidad policial

Recordar que motivos éticos, no se deberd observar directa ni indirectamente la interaccion que tiene lugar durante
la realizacion de la denuncia propiamente tal ni lo que ocurre al interior de la sala de familia con el denunciante

c. Egreso de la unidad policial

Observar, con foco en levantar diferencias entre la atencion a personas usuarias comunes y aquellas personas usnarias
potenciales de las salas de familia.

J Interacciones con quienes se relaciona al dejar de interactuar con el encargado de la sala y hasta abandonar la

unidad policial

*Prestar especial atencion a posibles diferencias en la atencion que ocurre entre horarios y a diferencias entre distintas
poblaciones.
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Anexo 4. Pautas de entrevistas grupales a instituciones

Grupo 1. Fiscales y defensores penales publicos

Levantar aspectos del proceso de denuncia realizado por Carabineros de Chile que
posteriormente dificultan la labor de investigacion penal, la atencién a las victimas y su adherencia
en el proceso penal.

Situar temporalmente desde cuando conoce el programa Salas de Familia y que aspecto de este
conocen. Levantar su percepcién acerca de si los aspectos previamente relevados se han
mantenido iguales o han mejorado con la implementacion de las salas de familia.

Levantar casos concretos emblemadticos que hayan conocido y donde se evidencien malas
practicas al levantar informacién en las denuncias o con el trato a las victimas durante el proceso
de denuncia y como afecto el proceso penal en concreto.

Que pricticas podria implementar Carabineros de Chile para mejorar los aspectos antes
discutidos

Grupo 2. Profesionales de Tribunales de Familia (Jueces/as y consejeros técnicos)

Levantar aspectos del proceso de denuncia realizado por Carabineros de Chile que
posteriormente dificultan el proceso de familia y la labor de los consejeros técnicos.

Situar temporalmente desde cuando conoce el programa Salas de Familia y que aspecto de este
conocen. Levantar su percepcién acerca de si los aspectos previamente relevados se han
mantenido iguales o han mejorado con la implementacion de las salas de familia.

Levantar casos concretos emblemadticos que hayan conocido y donde se evidencien malas
practicas al levantar informacién en las denuncias o con el trato a las victimas durante el proceso
de denuncia y como afecto la labor del tribunal de familia en oncreto.

Que practicas podria implementar Carabineros de Chile para mejorar los aspectos antes
discutidos

Grupo 3. Profesionales de los Centros de la Mujer del Servicio Nacional de la mujer y equidad

de genero

1. Levantar aspectos del proceso de denuncia realizado por Carabineros de Chile que
posteriormente dificultan el proceso de familia y la labor de los centros de la mujer

2. Situar temporalmente desde cuando conoce el programa Salas de Familia y que aspecto de este
conocen. Levantar su percepciéon acerca de si los aspectos previamente relevados se han
mantenido iguales o han mejorado con la implementacion de las salas de familia.

3. Levantar casos concretos emblematicos que hayan conocido y donde se evidencien malas

practicas al levantar informacién en las denuncias o con el trato a las victimas durante el proceso
de denuncia y como afecto la labor del centro de la mujer en concreto.
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4. Que practicas podria implementar Carabineros de Chile para mejorar los aspectos antes
discutidos

Grupo 4. Organizaciones no gubernamentales vinculadas a la proteccién de victimas de delitos
relacionados a las salas de familia

1. Levantar aspectos del proceso de denuncia realizado por Carabineros de Chile que afecten
derechos o intereses de las personas victimas de delitos relacionados a las salas de familia

2. Situar temporalmente desde cuando conoce el programa Salas de Familia y que aspecto de este
conocen. Levantar su percepcién acerca de si los aspectos previamente relevados se han
mantenido iguales o han mejorado con la implementacion de las salas de familia.

3. Levantar casos concretos emblemadticos que hayan conocido y donde se evidencien malas
practicas al levantar informacién en las denuncias o con el trato a las victimas durante el proceso
de denuncia y como afecto la labor del centro de la mujer en concreto.

4. Que pricticas podria implementar Carabineros de Chile para mejorar los aspectos antes
discutidos

Anexo 5. Consideraciones éticas del estudio

La ejecucién del estudio comprende situarse en un marco ético que garantice condiciones de seguridad y
confidencialidad de la informaciéon que se levante. Por ello, a continuacién, se presentan las principales
consideraciones éticas que se han tomado en torno al resguardo de la informacién durante el
levantamiento, andlisis y manejo de la informacién una vez concluido el estudio. Cabe destacar que el
proyecto fue aprobado por el Comité de Etica en Ciencias Sociales, Artes y Humanidades bajo el Acta

de Evaluacion N° 231106003.

Compromiso de confidencialidad de las y los investigadores

En primer lugar, cada persona que forme parte del equipo de investigacion tuvo que adherirse a un
Acuerdo de confidencialidad en el que se definen sus responsabilidades para garantizar la confidencialidad de
la informacién, como un compromiso esencial de su cargo y relacion con la Pontificia Universidad
Catolica de Chile. Cada una de las personas que participen en el levantamiento de informacién deben
asumir como su deber y responsabilidad la informacion relacionada al estudio, y se deben comprometer
a no acceder, copiar, compartir, discutir, notificar o hacer conocer a terceros, incluyendo miembros de
su familia o amistades, ninguna informacién proveniente de o relacionada a esta investigacion. Asimismo,
cada persona del equipo se debe comprometer a utilizar todos los medios razonables a su disposicién

para proteger la informacién reservada confiada a su persona y a no hacer uso de sus privilegios de acceso
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a la informacién mas alld de lo estrictamente necesario para el cumplimiento de sus funciones y/o
actividades, de manera que no compartird con ninguna persona no autorizada la informacién que se

levante en el contexto del presente estudio.

Voluntariedad y confidencialidad de las y los participantes

En segundo lugar, respecto a la participacion de las y los funcionarios correspondientes implica la
aplicacién de un documento que resguarde su voluntariedad y confidencialidad. El consentimiento
informado es el documento en donde se entrega toda la informacién necesaria a las y los participantes,
para que decidan en total libertad si desea o no participar del estudio. En el Anexo 1y 2 se puede ver el
consentimiento informado para la entrevista y el consentimiento informado para la encuesta web,
respectivamente. La firma del consentimiento informado sera obligatoria para todos y todas las
participantes en el estudio, y se realizard antes de la aplicacién de la encuesta y entrevistas. El documento
de consta de los siguientes componentes, que son fundamentales para que el o la potencial participante

comprenda de qué se trata el proyecto:

a.  Objetivos de la investigacién

b. Implicancias de la participacion en la investigacion
c. Modo de proceder de la investigacién

d. Beneficios de participar

e. Riesgos de participar

. Voluntariedad de la participacién

g. Datos de contacto encargados de la investigacién

Usos de la informacion

Las entrevistas seran, previo consentimiento de las y los participantes, grabadas en audio -o audio y video
en caso de que se programen online- para facilitar el registro y posterior analisis de contenido. Los
archivos de audio seran subidos a una plataforma de uso exclusivo del equipo de investigacién para
posteriormente ser transcritos y codificados. Las personas que sean contratadas para transcribir las
entrevistas deberan firmar un Acuerdo de Confidencialidad. Esta informacion estard anonimizada para
proteger la identidad de cada participante, y s6lo podrian acceder aquellas personas autorizadas para
hacerlo. Tras dos afios de finalizado el estudio, todo registro que involucre la identificacién de las y los

participantes sera eliminado. Cabe destacar, que las bases de datos de las encuestas realizadas via
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plataforma institucional seran entregadas por Carabineros de Chile al Centro de Estudios Justicia y

Sociedad anonimizadas.

Anexo 6. Resultados Encuesta Web

Estandares del espacio fisico: caracteristicas
;Tiene la Sala de Familia las siguientes caracteristicas?

M s No No sé

Encargado/a Funcionario/a

Es una dependencia diferenciada de los modulos de -- 7 I 33 14

guardia (sala contigua)

Tiene computadores para funciones de analisis v -- o l 27 16

preparacion de documentacion

Tiene habilitado un sector de entretencion para
fabilitadc on 1 6 40 17
nifios v nifias con mobiliario especializado
Dispone de un teléfono en la Sala -I 20 35 18
[ 23% 50% 5% 10052 0% 25% 50% 5% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Estandares del personal: existencia de contratos
Pensando en el cargo de “Encargado/a de la Sala de Familia™

. Si No No sé

Encargado/a Funcionario/a

¢Existe una persona contratada para ser la titular 10 43 16
Encargada de la Sala de Familia?
;Existe una persona contratada para ser la
reemplazante de la Encargada de la Sala de 15 46 27
Familia?

0% 25% 0% 5% 100%:0% 25% 0% 5% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Estandares del personal: dedicacion horaria
Elfla Encargado/a de Sala de Familia...

| E No Nosé

Encargado/a Funcionario/a

S1 es titular, trabaja en jornada completa durante 13 . 33 30
su turno
Si es de reemplazo, suple a la titular cuando esta

estd de vacaciones, con permiso u otro motivo afin N 7 | 36 37

durante su turno
Tiene dedicacion exclusiva para las funciones del

L - 26 6 38 32
programa Salas de Familia, salvo excepciones

0 25% 0% 75% 100%:0% 25% 0% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
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Funcionamiento: cumplimiento de condiciones

Respecto al funcionamiento cotidiano de la Sala de Familia de su Comisaria o Subcomisaria,
;Jcon qué frecuencia se cumplen las siguientes condiciones?

| E No Nosé
Encargado/a
La seleccidn de los/as Encargados/as se realiza
con base en un perfil por competencia orientado a _l 7 16
las funciones del cargo

La seleccion de los/as Encargados/as considera

la revision de hojas de vida de quienes estan - 8 21

postulando

Cuando se cambia a la persona que tiene el
cargo, siempre se remite un fundamento detallado
previamente

La seleccion de los/as Encargados/as contempla
la realizacion de entrevistas personales de
evaluacién

24

La seleccion de los/as Encargados/as contempla la 23
aplicacion de test psicologicos

Cuando un PNI (personal de nombramiento
institucional) queda como Encargada de la Sala de
Familia no se le realizan traslados

52

0% 25% 0% 73% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJ8 DESUC

Capacitacion del Encargado/a

Respecto al proceso de certificacion de los/as Encargados/as de Salas de Familia:
;Particips usted en algim proceso de capacitacidn y certificacion para ejercer el cargo?

Encargado/a

5i, me certifiqué antes de comenzar a ejercer al 41
cargo
51, me certifiqué después de haber comenzado a 39
ejercer el cargo
No, nunca me certifiqué | 16
No sé
% 25% 0% 5% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Ezxtudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Capacitacion de funcionarios: capacitaciones adicionales

¢ Cree necesario gue fimcionarios v funcionarias que atienden el programa cuando
no estd disponible el/la Encargado/a del programa, va sea titular o de reemplazo,
participen de capacitaciones adicionales para un mejor funcionamiento de la Sala de Familia?

Funcionario/a

Si 33
No 12
No sé 54
0% 25% 50% 5% 100%:

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
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Capacitacion de funcionarios: capacitaciones adicionales

JCree necesario generar capacitaciones adicionales para los v las Encargadas
de Sala de Familia para un mejor funcionamiento de la Sala?

Encargado/a

Si 73
No 20

Nosé | 7

0% 3% 0% 15% 100%

Porcentaje de respusesta

Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CIS DESUC

Capacitaciones a funcionarios: oportunidades de mejora

Y sobre estas capacitaciones, jcree que rienen oportunidades de mejora pava preparar
a los v las funcionarias que atienden las Salas de Familia cuando no estd disponible
el/la Encargado/a del programa, va sea titular o de reemplazo, en las siguientes funciones?

S5i tiene oportunidades de No tiene oportunidades de

p . Nozé
mejora mejora

Funcionario/a

Orientar el desarrollo de acciones preventivas en
la comunidad en materias de los delitos atendidos 21 54
en Sala de Familia

Desplegar acciones de andlisis de informacion
sobre hechos ocurridos en su sector territorial

que permitan asesorar técnicamente 1a labor 22 57
policial de su unidad en este tipo de delitos
(atendidos en las Salas de Familia)

Brindar una atencion especializada v diferenciada
a las victimas del tipo de delitos atendidos en 21 52
las Salas de Familia
0% 25% 0% 73% 100%:

Porcentaje de respuesta
Fuente: Eztudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Charlas mensuales: conocimiento y participacion

¢ Conoce y ha participado de charlas mensuales en torno a temdticas relacionadas
con las Salas de Familia v los delitos gue ahi se ariendean?

Encargado/a

E=xisten charlas mensuales, pero yo no he
participado |

E=xisten charlas mensuales v vo he participado 41

Existen charlas pero son mas bien esporadicas v yvo
no he participado

Existen charlas pero son mas bien esporadicas v yvo
he participado de alguna's

No hay charlas mensuales o no sé de su existencia | 19

MNosé | 13

0% 25% 30% 5% 100%0%

13

24

22

28

q50;
1%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
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Atencion por personal no capacitado

¢ Con gué frecuencia ocurre gue la Sala es atendida por un/'a fimcionario/a
gue no ha sido capacitado pava este objetivo?
Solo guienes declaran saber que la Sala de Familia es atendida por personal capacitado.

Encargado/a Funcionario/a
Casi siempre o siempre | 14 21
A veces &2 22
Casi nunca o nunca 64 48
No sé 9
0% 25% 0% 15% 100% 0% 25% 30% 15% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Atencion al denunciante: asistencia presencial a procedimientos

En caso de que la demuncia del delito reguiera de asistir de manera presencial,
;asiste el encargado/a de la Sala de Familia al procedimiento?

Encargado/a Funcionario/a
Casi siempre o siempre 18 10
A veces 22 11
Casi nunca o nunca 55 41
Nosé |6 38
0% 25% 0% 15% 100% 0% 25% 0% 15% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Farmilia 2024, CJS DESUC

Atencion al denunciante: reemplazo en caso de asistencia

En caso de gue asista (el encargado/a a un procedimiento de manera presencial],
;quién gueda a cargo de la Sala de Familia?

. Casi siempre o siempre . Aveces Casi nunca o nunca No sé

Encargado/a Funcionario/a

Funcionario/a capacitado/a -I 18 . 30 14
Encargado/a reemplazante -I 20 I 28 17

Cualquier funcionario/a disponible -l 43 I 33 12
Queda cerrada sin acceso 71 46 14
0% 25% 50% 73% 100% 0% 23% 0% 15% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
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Analisis de datos: oportunidades de mejora

En términos generales, ;jcree que hay oportunidades de mejora en la Sala de Familia
para efectuar un andlisis de dates y gestion de la informacion que permitern obtener
informacicn que apova la labor de prevencion policial?

Encargado/a Funcionario/a

| [

Si 33 19

No 27 13

No realizamos esta accidn 19 21

| |
No =é 21 47
| |
0 25% 0% 75% 100% 0% 25% 0% 5% 100%:

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Prevencion de delitos VIF: oportunidades de mejora

En rérminos generales, Jcvee que Sala de Familia tiene oportunidades de mejora para
lograr realizar acciones preventivas en materias de delitos de violencia intrafamiliar,
vulneracion de derechos en nifios, nifias v adolescentes, violencia contra la muyjer y delitos sexuales?

Encargado/a Funcionario/a
| [
Si 49 27
No 28 14
WNo realizamos esta accion | 7 18
No sé 16 42
| |
0 25% 0% 75% 100%: 0% 25% 0% 75% 100%:

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Prevencion de delitos VIF: oportunidades de mejora en actividades

A continuacion, le detallaré actividades relacionadas con las acciones de prevencion impulsadas por las Salas de Familia
v le pediré que me indigue cudles de ellas funcionan adecuadamente y no tienen oportunidades de mejora,
v cudles de ellas si tienen oportunidades de mejora.

Funciona adecuadamente v no

tienen oportunidades de mejora Tienen oportuenidades de mejora No szé

Encargado/a Funcionario/a

Revision de partes policiales E s s | gt} 56
Plan de capacitacion interna _ 20 10 I 15 57
Reunion de coordinacion acciones preventivas s 0 i B s 55
17 16 | 14 59

Plan de actividades preventivas

Fuentes abiertas 20 15 | 15 58

Informacion de organismos extrainstitucionales _ 19 17 I 16 36
2

Analisis 235 12 | T 58
Informe quincenal 20 20 | 14 60
Sistemas institucionales 27 13 | 15 39
Solicitar servicios extraordinarios 4 21 | 16 58
Oficina de operaciones 28 17 15 59

0% 23% 0% 73% 100% 0% 25% 0% 15% 100%:

Porcentaje de respuesta
Fuanta- Fetndin Qalaz da Familia W04 CTRMERTT
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Prevencion de delitos VIF: efectividad de las acciones

Qué tan efectivas cree que son estas acciones para prevenir este tipo de delitos?
Entre guienes declaran gue se realizan acciones preventivas o no saben.

Encargado/a Funcionario/a
|
Bastante o muy efectivas 58 32
Poco o nada efectivas | 14 5]
Algo efectivas 17 20
Nosé | 11 42
|
e 25% 0% 3% 100% 0% 25% 0% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Capacidades internas: oportunidades de mejora

En términos generales, [cree que la Sala de Familia tiene oportunidades de mejorar
en sus capacitaciones internas a partir del proceso de andlisis o gestion de la informacién?

Encargado/a Funcionario/a
Si 41 24
No 21 12
No se hacen capacitaciones internas | 14 19
No sé 24 45
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Capacidades internas: existencia de contratos

Pensando en el cargo de “Encargado/a de la Sala de Familia”

. Bastante o muy efectivas . Poco o nada efectivas Algo efectivas No sé

Encargado/a Funcionario/a

;Qué tan efectiva cree que son estas

capacitaciones para mejorar las competencias del
personal de la Unidad en dar una buena acogida 16 6 14 34

a personas que vayan a denunciar este tipo de

delitos y brindar auxilio psicologico?

;Qué tan efectiva cree que son estas

capacitaciones para mejorar las competencias
del personal de la Unidad en la adopeion de 18 6 11 36
procedimientos por los tipos de delito atendidos
en las Salas de Familia?
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
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Capacitaciones internas: capacitaciones sobre delitos atendidos en las Salas de Familia

(Se capacita en estos temas al servicio de poblacién para denuncias acogidas en la poblacicn o procedimientos con detenidos?

Encargado/a Funcionario/a

Si, se les capacita 62 34

No, solo se capacita a funcionarios/as que ‘
atiendan en Sala de Familia cuando el Encargado/a | 17 8
no esta disponible. ‘

No, no hay capacitaciones para ningin
funcionario/a, solo para el Encargado/a de Salas |5 6
de Familia ‘

No, no hay capacitaciones para ningtin
funcionario/a, ni para el Encargado/a de Salas de
Familia

Nosé | 14 47

0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuenta: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Estandares de efectividad: adherencia del denunciante al proceso judicial

(Cree gue el programa Salas de Familia ha sido til para mejorar la adherencia del denunciante
al procese judicial en relacion con lo que ocurve con el mecanismo radicional de demuncia en las comisarias?

Encargado/a Funcionario/a
| \
Mucho 69 34
| \
Algo 20 21
| \
Nada
| \
Nosé | 10 42
ol 25% 50% 75% 100% ol'n 25% 50% 75% 100%

Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC

Estandares de efectividad: principal indicador de gestion
(Cudl es el principal indicador que considera su Comisaria para evaluar la gestion de la Sala de Familia?
Encargado/a Funcionario/a
Facilidad de acceso (disponibilidad de la Sala l
p 23 13
24/7) |
Facilidad de acceso (disponibilidad de personal 14 6
para atender la Sala y sus funciones 24/7) | ‘

Tiempo de respuesta (en atencién a denunciante) | 18 13

Cantidad de personas atendidas | 9@

Fortalecer la adherencia al proceso judicial de
las personas denunciantes | ‘

Cobertura de atencion segun las necesidades del
territorio |

No se evalua la gestion del programa | 9
Nosé | 21 56
0% 25% 50% 75% 100% 0% 25% 50% 75% 100%
Porcentaje de respuesta
Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CJS DESUC
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. Siempre . QOcasionalmente Nunca No sé

Encargado/a Funcionario/a

(Qué tan seguido recibe su Unidad lineamientos

de mejora desde el Departamento Proteccion de la
Familia y Grupos Vulnerables dependiente de la 9 14
Direccién de Derechos Humanos y Proteccion de la

11 48
Familia para el programa Salas de Familia?
£ Qué tan seguido envia su Unidad sugerencias de
mejora al Departamento Proteccion de la Familia y
Grupos Vulnerables dependiente de la Direccién de 22 28 12 55
Derechos Humanos y Proteccién de la Familia para
el programa Salas de Familia?
0% 25% 50% 5% 100%% 25% 50% 75%
Ocastonalmente, pero estin Ocasionalmente v no tienen -
. Siempre . siempre en contacto contacto casi nunca Nunca Nosé
Encargado/a Funcionario/a
¢ Qué tan seguido su Unidad recibe visitas técnicas
desde el Departamento Proteccion de la Familia y
Grupos Vulnerables dependiente de la Direccién de 11 18 2 52
Derechos Humanos y Proteccién de la Familia para
el programa Salas de Familia, aunque no sea aunque
no sea exclusivo para el programa?
0% 25% 50% 75% 100%% 25% 50% 75%
Porcentaje de respuesta
Percepciones generales: expansion del programa
(Qué opinicn mejor refleja lo que piensa respecto de una posible expansién del programa Sala de Familia?
Encargado/a Funcionario/a
Puede expandirse a mas unidades sin cambios
- 55 34
relevantes
Antes de expandirse a més unidades deberia
ser mejorado en las unidades en que ya esta 36 30
implementado ‘
Nosé 9 36
0% 25% 50% 75% 100%0% 25% 50% 75%

Porcentaje de respuesta

100%

100%

100%

Fuente: Estudio Salas de Familia 2024, CIS DESUC

Anexo 7. Distribucion del tipo de delito segun edad y afo.

ANO 2017
Edad / Menores de 18 Entre 18 y 64 65 o mas afos Total
Tipo de delito afios afios
Otros delitos 19,56% 7,89% 15,77% 9,71%
Amenazas 10,88% 35,56% 35,98% 32,5%
Violencia 18,23% 37,43% 32,08% 34,79%
intrafamiliar
Lesiones leves 21,42% 17,82% 13,67% 18,08%
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Vulneracion de | 29,91% 1,30% 2,50% 4,93%

derechos

Total 100% 100% 100% 100%
ANO 2018

Edad / Menores de 18 Entre 18 y 64 65 o0 mas afos Total

Tipo de delito afios afios

Otros delitos 20,28% 8,33% 15,99% 10,29%

Amenazas 9,65% 36,26% 36,57% 32,74%

Violencia 18,03% 35,94% 30,61% 33,3%

intrafamiliar

Lesiones leves 19,01% 18,00% 13,28% 17,9%

Vulneracion de | 33,02% 1,48% 3,55% 5,77%

derechos

Total 100% 100% 100% 100%
ANO 2019

Edad / Menores de 18 Entre 18 y 64 65 o0 mas afos Total

Tipo de delito afios afios

Otros delitos 20,99% 8,71% 16,21% 10,73%

Amenazas 9,94% 36,92% 37,44% 33,36%

Violencia 17,26% 35,45% 29,88% 32,75%

intrafamiliar

Lesiones leves 17,08% 17,37% 12,28% 17,07%

Vulneracion de 34.74% 1,55% 4,18% 6,09%

derechos

Total 100% 100% 100% 100%
ANO 2020

Edad / Menores de 18 Entre 18 y 64 65 o0 mas afios Total

Tipo de delito afios afios

Otros delitos 21,01% 9,39% 17,72% 11,05%

Amenazas 7,60% 37,83% 36,48% 34,65%

Violencia 17,48% 36,37% 31,89% 34,17%

intrafamiliar

Lesiones leves 10,13% 14,93% 9,86% 14,14%

Vulneracion de | 43,77% 1,48% 4,06% 5,97%

derechos

Total 100% 100% 100% 100%
ANO 2021

Edad / Menores de 18 Entre 18 y 64 65 o mas afios Total

Tipo de delito afios afios

Otros delitos 18,14% 9,15% 18,09% 10,85%

Amenazas 6,24% 37,23% 34,83% 33,18%
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Violencia 14,49% 38,73% 33,15% 35,32%

intrafamiliar

Lesiones leves 7,82% 12,92% 8,92% 12,02%

Vulneracion de | 53,31% 1,98% 5,01% 8,62%

derechos

Total 100% 100% 100% 100%
ANO 2022

Edad / Menores de 18 Entre 18 y 64 65 o mas afios Total

Tipo de delito afios afios

Otros delitos 20,34% 9,8% 17,72% 11,81%

Amenazas 9,86% 38,0% 37,04% 33,88%

Violencia 10,79% 35,76% 30,45% 31,83%

intrafamiliar

Lesiones leves 15,89% 14,06% 9,44% 14,04%

Vulneracion de | 43,12% 2,37% 5,35% 8,44%

derechos

Total 100% 100% 100% 100%
ANO 2023

Edad / Menores de 18 Entre 18 y 64 65 o mas aflos Total

Tipo de delito afios afios

Otros delitos 19,79% 9,98% 17,36% 11,89%

Amenazas 10,16% 38,54% 38,40% 34,37%

Violencia 10,37% 34,17% 28,55% 30,30%

intrafamiliar

Lesiones leves 16,68% 14,58% 9,91% 14,58%

Vulneracion de | 43,1% 2,73% 5,77% 8,85%

derechos

Total 100% 100% 100% 100%

Anexo 8. Distribucion de victimas de delito segin nacionalidad y afio

Anexo 9. Distribucion de victimas de delito segin nacionalidad y afio
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